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RESUMEN

En la actualidad las organizaciones se enfrentan a distintos retos, uno de ellos es ser
competitivos mientras generan sostenibilidad para sus integrantes y a la vez para su entorno.
La Responsabilidad Social Empresarial se constituye en uno de los grandes retos de hoy en dia
pues permite a las organizaciones ser sustentables, sostenibles y competitivas mientras se

benefician ellas mismas y su ecosistema empresarial.

Por esta razon, la presente investigacion se enfoca en analizar mediante la metodologia de
estudio de caso, la realidad de cuatro empresas en la ciudad de Pasto con el fin de conocer en
qué medida gerencian por Responsabilidad Social Empresarial, y evaluar cuéles son los aspectos

en los que pueden realizar mejoras y cuales son aquellos en los que tienen mayor fortaleza.

Palabras claves: Responsabilidad Social Empresarial, Estudio de Caso, Competitividad,

Sustentabilidad
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ABSTRACT

Actually, organizations face different challenges, one of which is to be competitive while
generating sustainability for its members and at the same time for their environment.
Corporate Social Responsibility is one of the great challenges of today because it allows
organizations to be sustainable, sustainable and competitive while benefiting themselves
and their business ecosystem.

For this reason, the present investigation focuses on analyzing, through the methodology of
case study, the reality of four companies in the city of Pasto with de final purpose of to
know to what grade they to manage for Corporate Social Responsibility, and to evaluate
what are the aspects in which can make improvements and which are those in which they

have greater strength.

Keywords: Corporate social Responsibility, case study, competitiveness, sustainability
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XXVIII
GLOSARIO

La responsabilidad social empresarial: se concibe en la participacién activa de las
organizaciones dentro de la comunidad donde desarrolla su actividad empresarial, es decir su area
de influencia, dicha participacion incluye prestar apoyo moral, econdémico, social y defender

bajos las legislacion los derechos laborales de sus trabajadores.

Gestion integral: se refiere a atender todas las dimensiones de la actividad empresarial
a través de précticas, estrategias y politicas, que resuelvan las necesidades de la empresa y la

sociedad en su conjunta.

Desarrollo sostenible: es el proceso de crecimiento y progreso, en donde se busca
equilibrar los objetivos econdmicos, sociales y ambientales del sector empresarial. La
Responsabilidad Social Empresarial es la aportacion a dicho proceso, que se puede ver
reflejada en el disefio y la implantacion de estrategias. De manera similar, los consumidores
pueden asumir estrategias de comportamiento socialmente responsables. En general todos los

agentes de la sociedad cumplen un rol importante en el concepto de Sostenibilidad.

Grupos de interés o Stakeholders: es aquel individuo o grupo de individuos que al
verse afectados por las acciones, decisiones, politicas o practicas empresariales, tienen

intereses directos e indirectos que los enfocan hacia el bienestar general.

Medio ambiente: la practica de la Responsabilidad Social Empresarial implica el
respeto y el cuidado del entorno natural, ademas de la implementacion de nuevas formas de

hacer negocios. La labor de la empresa debe enfocarse en encontrar soluciones innovadoras
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que aseguren el uso razonable de los recursos y que reduzcan al méximo el impacto negativo

en el medio ambiente.

Comunidad: las empresas en su actividad econémica tienen la responsabilidad de
contribuir al desarrollo de la comunidad en donde opera. El involucramiento de las empresas
en la comunidad, incluye una amplia gama de acciones socialmente responsables que van
desde las inversiones sociales y ambientales hasta el voluntariado, las donaciones de productos

y servicios, el trabajo conjunto con organizaciones de la sociedad civil, etc.

Politica Publica: las estrategias que asuman las empresas son importantes en la
medida en que permiten que la responsabilidad social empresarial trascienda a sus operaciones
y las de sus socios comerciales. Para lograrlo la organizacién puede desarrollar alianzas con el
Estado concebidas en politicas publicas, que permitan elevar las buenas practicas
empresariales y tener impacto a nivel de pais que contribuya al aumento de su competitividad

y bienestar.

Tercerizacion de la  economia: es la transformacion de las
actividades econdmicas hacia unas mas enfocadas al sector de servicios, o también llamadas
actividades terciarias. Generalmente la produccion en los paises en via de desarrollo como
Colombia se sustentaba en el sector agropecuario pero con la llegada de la globalizacion los

servicios abarcan gran parte de la economia.

Biodesarrollo: hace referencia al desarrollo y mejoramiento de la vida en todas sus
manifestaciones, este eje concibe que las organizaciones deben entregar valor y bienestar a

todos los elementos y agentes con los que se relaciona.


http://www.actividadeseconomicas.org/2012/02/actividades-del-sector-terciario.html
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Eco valor: se refiere a todos aquellos aspectos del interior de las organizaciones con

los que se tiene relacion e involucra con su sistema empresarial.

Sinergia: es el beneficio que se obtiene de la interaccidn y de la cooperacion entre dos
0 MAs agentes, la sinergia entre areas o elementos pueden generar mejores resultados ya que
los adhiere un objetivo comdn. En las organizaciones la sinergia concibe la comunicacion
permanente a través de la cooperacion, la coordinaciéon y la optimizacion de su estructura

organizacional.

Bioética del Ecosistema Empresarial: debe ser propiciada por las organizaciones a
través de una serie de condicionamientos morales y competitivos que promuevan el bienestar
de su sistema empresarial. La Bioética del Ecosistema Empresarial cuenta con tres preceptos

esenciales como es la Creacion de Valor, la Sustentabilidad y la Estabilidad.

Creacion de valor: se enfoca en construir un ecosistema empresarial que conciba la
competitividad como eje fundamental, el objetivo es que las organizaciones posea mayores

probabilidades de éxito medido en términos de crecimiento y productividad.

Sustentabilidad: promueve que las organizaciones posean la capacidad de establecer
condiciones sociales, politicas, econdmicas y medio ambientales que favorezcan el adecuado

funcionamiento del sistema empresarial.

Estabilidad: el objetivo final es que las organizaciones y los elementos con los cuales
se involucra se encuentren alineados y en equilibrio, a fin de buscar nuevas oportunidades de

rentabilidad y crecimiento.
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INTRODUCCION

La preocupacion por el cambio climatico y los diferentes fendmenos naturales, asi como
también la basqueda por el cumplimiento de los derechos humanos y la igualdad de género se ha
venido concibiendo en mayor medida dentro de las mentes empresariales, esto debido a la presion

que ejerce la comunidad sobre estas entidades.

San Juan de Pasto se concibe como una ciudad pequefia que no posee muchas industrias,
sin embargo hay una gran cantidad de organizaciones regionales y extranjeras que se
desenvuelven en el territorio. Teniendo en cuenta esto y tomando como referente el Modelo de
Gestion Integral por Responsabilidad Social Empresarial creado por las estudiantes Jennifer
Luna viveros y Jennifher Maigual, se realizé un trabajo investigativo durante la asignatura de
investigacion |, 11, 111, y practica investigativa, adquiriendo la oportunidad en esta ultima de tener
un acercamiento a cuatro organizaciones de la region: Fundacién Suyusama, Cémara de
Comercio, Flota Guaitara y Liceo Santa Teresita, estas posteriormente servirian como objeto de
estudio de dicho proyecto, los resultados de este proceso se muestran a continuacion en un
informe detallado de los hallazgos y conclusiones dilucidadas asi como también de las
sugerencias y consideraciones que son fruto la aplicacién de los diferentes métodos investigativos

en las organizaciones nombradas anteriormente.
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CAPITULO I

Se presenta el proyecto original llevado a cabo en el afio 2013 por los estudiantes Amanda
Liseth Rodriguez Vallejo, Yudy Melissa Benavides Mora, Marisella Maya Cuaran y Esteban
Vicente Soto Ortiz del programa de Administracion de empresas, dicho proyecto fue dirigido por

el docente especialista Carlos Arturo Ramirez Gomez.

1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢En qué medida las organizaciones de Pasto gerencian por responsabilidad social

empresarial?

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La responsabilidad Social empresarial debe ser el compromiso permanente de los
negocios de comportarse éticamente y de contribuir al desarrollo econémico y ambiental al
tiempo que se mejora la calidad de vida de los trabajadores, la comunidad local y la familia en

general.

En la actualidad las organizaciones no pueden ser ajenas a fendmenos que las afectan de
manera directa y que comprometen su competitividad y permanencia en el mercado, sin lugar a
dudas uno de ellos es la globalizacion, que promueve y da oportunidades a las organizaciones que
mas sobresalen por su competitividad y desarrollo en entornos fluctuantes, pero que golpea y
rezaga a aquellas que desconocen o no desean hacer parte de lo inevitable, de esta manera es de
vital importancia incorporar metodologias que vayan de la mano con procesos ajustados a la

responsabilidad social empresarial; esta tematica, como tal, ha sido promovida desde hace tiempo
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por el mundo empresarial y se la puede entender como una estrategia empresarial que implica el

compromiso de las organizaciones a través de la aplicacion sistematica de recursos, para respetar
y promover los derechos de las personas, el crecimiento de la sociedad y el cuidado del medio
ambiente. Este compromiso se traduce en acciones concretas que buscan el beneficio de todos los
actores involucrados en las actividades de la empresa, (accionistas, trabajadores, proveedores,
distribuidores y la comunidad en su conjunto), alcanzando un mejor desempefio y logrando su

sostenibilidad y la de su entorno.

Existen muchos modelos gerenciales que adoptan las organizaciones que sirven de
estrategia de gestion organizacional y se utilizan en la direccién y desarrollo del sistema y
procesos de la misma, sin embargo en la actualidad no se ha implementado en las organizaciones
un modelo que integre variables que busquen la optimizacion de la empresa y la sociedad, debido
a que la responsabilidad social empresarial ha sido abordada de manera superficial dejando de

lado conceptos importantes y tal vez solo garantizando acciones filantropicas.

En la ciudad de Pasto los avances sobre esta teméatica son muy precarios y no ha existido grandes
esfuerzos por mejorar e incorporar en las organizaciones practicas socialmente responsables,
siendo comfamiliar de Narifio la Unica entidad que promueve y adelanta acciones por
responsabilidad social empresarial en todas las organizaciones del municipio, esta entidad decidid
liderar la creacion de una distincidén que a nivel departamental destacara la actividad del sector
privado y publico en la implementacion de la responsabilidad social empresarial forjando
estructuras de desarrollo encaminadas a principios de solidaridad social y equidad bajo politicas a
favor de la disminucién de los sectores vulnerables como una estrategia de solucién conjunta a
los grandes retos econdémico y sociales. Este reconocimiento se comenzé a impartir desde el afio

2011.
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Es importante analizar las condiciones del departamento de Narifio, y estas reflejan un rezago

en su crecimiento econémico, que ha propiciado a su vez el abandono del Estado en cuanto a
inversion se refiere, lo cual se evidencia en una crisis de salud, educacion y vivienda; esta
situacion ha manifestado la necesidad de la implementacion de un modelo de gestion integral por
RSE en el departamento. Teniendo en cuenta que la principal problematica es la ausencia de
grandes organizaciones que adopten esta practica, la mayor presencia de las mipymes deberia
reflejar estabilidad y competitividad pero en realidad es todo lo contrario ya que no tienen
suficiente solvencia econdmica y son de corta duracién. La realidad de las mipymes muestra dos

escenarios:

e LaRSE no se considera importante
e Ante dificultades economicas y desconocimiento la RSE mas que como una inversion se

considera un gasto.

Ya analizada la situacién del departamento de Narifio y su complejidad, se hace necesario
como se menciond anteriormente la adopcion de un modelo de gestion integral por
Responsabilidad Social Empresarial Gnico en el mundo, el cual nace en las aulas de la
Universidad de Narifio en el trabajo de grado de dos estudiantes (Jennifer Luna Viveros y
Jennifher Maigual) quienes apoyadas en las asesorias del especialista Carlos Arturo Ramirez
Gobmez crearon este modelo que atiende integralmente las necesidades de la empresa, haciendo
de la RSE un esquema de reforzamiento de sus deberes empresariales, dejando de lado la
capacidad del impacto social que podrian generar sus operaciones al articularse estratégicamente

al cumplimiento de sus objetivos y al relacionamiento con su entorno, con resultados que
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aportarian indices significativos de rentabilidad sociocultural, y consecuente transformacion

social.

La Responsabilidad Social Empresarial actualmente es muy pertinente para la region,
debido a que puede propiciar su desarrollo y reducir sus diferencias frente a los demas
departamentos. EIl objetivo es que el sector empresarial participe en el crecimiento econémico,

social y ambiental de Narifio.

Con la investigacion que hoy se inicia se pretende llevar a cabo una confrontacion tedrica-

préactica del modelo de gestidn integral en cuestion.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar en qué medida las organizaciones de Pasto gerencian por responsabilidad

social empresarial

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar el modelo de Gestion Integral por Responsabilidad Social empresarial.

« Determinar las caracteristicas de la gestion gerencial en las organizaciones de Pasto.

o Especificar en qué medida la forma de gerenciar las organizaciones de Pasto contiene
aspectos de Responsabilidad Social incluidas en el modelo de Gestion Integral.

e Investigar cuales son los vacios en torno a la gestion gerencial de las organizaciones de

pasto segun el modelo de responsabilidad social empresarial.

1.4. METODOLOGIA
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Para responder de forma adecuada al problema investigativo se considera que los pasos a

seguir seréan los siguientes:

e Se identificara las caracteristicas de la gestion de las organizaciones de Pasto, llevando a
cabo el primer acercamiento al problema investigativo

e Se establecera un diagndstico de la situacion actual de las organizaciones de Pasto

e Se definird si la gestion de las organizaciones de Pasto incluye aspectos del modelo de
gestion integral por responsabilidad social

e Se estableceran que factores han incidido en el éxito de las organizaciones de Pasto

e Se determinara que otros factores distintos a los de responsabilidad social empresarial han
incidido en el éxito de las organizaciones de Pasto

e Se determinara la Variable dependiente: Gestidn gerencial de las organizaciones de Pasto.
Y las Variables independientes: Las caracteristicas del Modelo de Gestidn Integral por
responsabilidad social

e Seagrupard, relacionard y sistematizara las variables claramente establecidas

e Se definird el instrumento para la recoleccion de datos tanto cualitativos como
cuantitativos, ya que la complejidad de la investigacion lo requiere.

e Yaplanteados y delimitados los instrumentos y técnicas de recoleccion de informacion, se
concretara la poblacion y muestra con el fin de garantizar cumplir con el nimero de
encuestas, entrevistas, etc. que se enmarquen dentro del 95% de confianza y un margen de
error del 5%.

e Se realizara la recoleccion de datos e informacion que me permita realizar un analisis de

las variables descritas, aplicando las técnicas e instrumentos ya definidos
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e Se examinard si el proceso de recoleccion de informacion fue el adecuado, o existieron

algunos errores o falencias en su ejecucion

e Se realizara la respectiva tabulacion de la informacion, llevando los datos al modelo de
regresion lineal multiple, asi también hago uso de otros software como el Stad Graphics, o
el Process-3; para posteriormente graficar los resultados

e Con los coeficientes de correlacion y los datos estadisticos se aprobara o validara la
hipotesis establecida, dicha validacion de la hipdtesis requiere en un ardo trabajo de
campo. Los coeficientes de correlacion permitiran realizar un analisis a los datos
indistintamente. Este proceso de analisis a su vez dard producto a conclusiones
preliminares que serdn fundamentales para resolver el problema de investigacion en
cuestion.

e Se analizard y plantearan conclusiones a partir de los hallazgos, lo cual proporcionara
indicios para resolver el problema investigativo es decir en qué medida las organizaciones

de Pasto gerencian por responsabilidad social empresarial

CAPITULO I
2.1. DESARROLLO TEORICO

2.1.1 GENERALIDADES DE LA RSE

De la Responsabilidad social empresarial- (De ahora en adelante se utilizara la abreviatura
RSE) se han dicho muchas cosas, algunos autores afirman que es un paradigma emergente dentro
de la gestion de organizaciones (Ramiro, 2009) otros dicen que simplemente es una moda o0 un
gasto innecesario y otros afirman que es simplemente un tema en el que hay que participar

porgue todas las organizaciones lo estan haciendo.
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La RSE se puede entender como el conjunto de actividades concernientes a la integracion
de los intereses de la sociedad, del medio ambiente y del entorno econdémico en las précticas y
estrategia de la empresa.(Jones, 2007), ISO 26000 define la RSE como la responsabilidad de la
organizacion ante los impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y el
medio ambiente a través de un comportamiento transparente y ético que: contribuya al desarrollo
sostenible incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad; tome en consideracion las
expectativas de sus partes interesadas; cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la
normativa internacional de comportamiento; y esté integrada en toda la organizacion y se le vea
la practica en sus relaciones. En este sentido al hablar de actividades se entienden productos,
servicios y procesos, por otro lado las relaciones se refieren a las actividades de una organizacién
dentro de su entorno.

Ecopetrol la define como el conjunto de practicas, valores y principios, que implican un
compromiso de la organizacion en tener un comportamiento ético y contribuir a la calidad de
vida y desarrollo de sus grupos de interés.

Existen cuatro grandes teorias que tratan de explicar la razén de ser de la RSE son ellas la
del desempefio social corporativo (Corporate social performance), la teoria de los accionistas
(stakeholders), la teoria de los grupos de interés (Stakeholders) y la ciudadania corporativa

(corporate citizenship theory).

La teoria de los grupos de interés o stakeholders, considera que la empresa actua y se relaciona
con diversos grupos y que estos afectan directamente a la empresa al mismo tiempo que la

empresa y sus acciones interfieren sobre ellos; por esta razén en esta teoria se resalta la
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importancia de que la empresa verifique en cada una de sus acciones cuales son las implicaciones

que tiene para las partes interesadas.

Estos grupos de interés se clasifican en internos o externos, primarios y secundarios en
donde los primarios estdn compuestos por los usuarios o consumidores, los trabajadores, los
proveedores, los accionistas, los grupos ambientales y finalmente el gobierno. Por su parte los
grupos secundarios estdn formados por los medios de comunicacién, las organizaciones sin
animo de lucro, las asociaciones comerciales y la competencia. (Maignan, 2005)

Las relaciones con los grupos de interés se entienden considerando tres elementos
importantes:

e Su poder, es decir la capacidad de influir sobre otros

e La legitimidad, es decir el arraigo y reconocimiento que tengan dentro de la sociedad

e La urgencia, es decir la velocidad o sensibilidad al tiempo entre las relaciones con los

grupos de interés.

e Lasiguiente teoria, es la del "desempefio social corporativo™ segun la cual las organizaciones
ademas de generar riqueza y de sus responsabilidades legales deben mejorar el desempefio
social corporativo es decir procurar producir “menor impacto y mas beneficios para la

sociedad y las personas”

En este sentido, se entiende que las organizaciones por el poder que tienen dentro de la
sociedad, también tienen responsabilidades, la sociedad les permite a las organizaciones operar

por ende estas deben estar a disposicion de la sociedad buscando contribuir a las necesidades
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sociales. En un sentido positivo, la reputacion corporativa esta relacionada con la aceptacion de la

comunidad donde actla la empresa.

La teoria del "Desempefio social corporativo” incluye principios de RSC que se agrupan en
tres distintos niveles como son: 1) el institucional, organizacional e individual; 2) los procesos de
responsabilidad social corporativa; 3) y los resultados de la conducta corporativa. Esta teoria se
centra en que las organizaciones y la sociedad son dos sistemas interconectados y que las
instituciones sociales son interdependientes. Bajo esta consideracion las organizaciones deberian

ser socialmente responsables porque ellas existen y operan en un héabitat compartido.

e La teoria del valor para los accionistas (Stakeholders value theory), considera que la Unica
responsabilidad social de una empresa es generar utilidades para sus accionistas y que otro
tipo de actividades sociales son validas solo si son definidas por la ley o contribuyen a elevar
el valor de los accionistas. Esta teoria se basa en premisas como libre empresa, propiedad
privada y libertad de accion, principios difundidos ampliamente por Milton Friedman en

diversos libros y articulos.

Esta teoria es débil pues se limita nicamente a cumplir con la ley, y la ley tiene limites por
tanto esta teoria puede dar pie a que se incremente la riqueza de las organizaciones mientras estas
explotan a sus trabajadores, manipulan a los consumidores o explotan inconscientemente los
recursos naturales hasta agotarlos; ademas de que todo esto genera muchos problemas éticos por
lo tanto es evidente que no puede lograrse crecimiento econdémico en una empresa si los
ejecutivos no tienen en cuenta los intereses de sus empleados, clientes distribuidores y grupos de

interés.
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e La teoria de la ciudadania corporativa (corporate citizenship theory) argumenta que la
empresa no puede comportarse como un elemento aislado de la sociedad y que por lo tanto
debe considerarse y tratarse como un ciudadano méas que a la vez que detenta derechos, tiene
por supuesto también obligaciones con la sociedad misma. Por lo tanto se busca que en sus
considerandos tenga en cuenta no solo las consecuencias econémicas y financieras de sus
acciones sino que incorpore en sus analisis y précticas preocupaciones sociales y ambientales

principalmente.

Paralelamente hay también otras teorias como la teoria de la dependencia de recursos o
Resource Dependency Theory (RDT), la cual intenta maximizar el poder de las organizaciones
teniendo como eje principal el intercambio de recursos, es decir hace referencia a que las
organizaciones estan a la expectativa tratando de posicionarse a través del uso y la consecucion
de diferentes recursos entonces lo que busca la teoria es que en los posible procurar recurrir a
varios agentes para no agotar uno solo, por ejemplo en el aspecto ambiental y ecoldgico,
principalmente se trata de buscar alianzas para la consecucion de recursos de forma que a largo

plazo no se afecten las partes relacionadas.

Pfeffer [1992] sefiala que la concepcidn de las relaciones establecidas en la red deben
entrelazarse, asociandose y haciéndose mas proximas y sélidas. La relacion creada entre las
alianzas conformadas debera ser consolidada a través de la comunicacién y el dialogo, para que
exista una estrecha cooperacion con los maltiples stakeholders que se unen en la idea de la

mejora continua de sus mutuas fuerzas dependientes hacia el logro de su objetivo.
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Por ultimo, la teoria de la politica econdmica sostiene que las organizaciones estan

influenciadas por el sistema social econémico y politico, de este modo el papel de la politica
econodmica de los gobiernos juega un gran protagonismo pues los intereses de los participantes se
benefician mediante los mecanismos del mercado que los vinculan, por esta razon en esta teoria
se afirma que no basta con que las organizaciones sean conscientes de que deben autorregularse
sino que también deben comprender que hay disposiciones imperativas que vienen del Estado y
que deben seguir porque no son voluntarias, asi mismo se contempla también que debido a que la
empresa puede tener efectos negativos sobre la sociedad, debe siempre procurar proporcionar
bienestar vinculandose a leyes obligatorias y en algunos casos a leyes voluntarias que involucren

el cumplimiento de su mision.

De este modo se puede concluir a nivel general que cada enfoque justifica el por qué las
organizaciones deben tener comportamientos socialmente responsables y al mismo tiempo
delimitan el grado de alcance de estas acciones, ya sea hacia lo econdmico, hacia lo legal, hacia

lo ético, o hacialo comunitario.

2.1.2. DIMENSIONES DE LA RSE

La responsabilidad social de la empresa tiene dos dimensiones segun el libro verde de la RSE
publicado por la UE en 2001, conjuntamente estas dos dimensiones permiten establecer un plan
de RSE en una PYME de la siguiente manera:

a) Dimension interna

e Gestion de los recursos humanos
e Seguridad y salud en el trabajo

e Adaptacion al cambio
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e Gestion del impacto ambiental y de los recursos naturales

e Trabajadores

e Accionistas o0 propietarios

b) Dimension externa
e Comunidades locales
e Socios comerciales, proveedores y consumidores
e Derechos humanos
e Problemas ecoldgicos mundiales
e Grupos de opinion, administraciones publicas, comunidades locales y sociedad y

publico en general.

Sea cual sea la dimension en la que participe, todos los grupos de interés tienen unas

necesidades comunes, que son:

e Transparencia informativa: especialmente valorado por quienes desean conocer en todo
momento determinados aspectos esenciales e impacto presente y futuro de la organizacion.

e Participacién: la comunicacién permanente y el dialogo resultan imprescindibles cuando se
quiere establecer una relacion de beneficio mutuo y se desea conocer las necesidades de las

partes interesadas.

2.1.3. BENEFICIO MUTUO:

Es importante pues las personas y los grupos de interés de las organizaciones buscan

obtener siempre contraprestacion por parte de las empresa, que les permita desarrollarse y
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progresar, tanto econdmicamente como a nivel social, medioambiental y logrando un equilibrio

en el largo plazo sin afectar a las generaciones futuras, es por esto que las organizaciones deben
enfocarse no solo en beneficiarse a si mismas y a sus accionistas sino también en generar

impactos positivos en la sociedad.

CAPITULO 11l
3.1 ESTADO DEL ARTE

3.1.1 ANTECEDENTES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN
COLOMBIA

El concepto de responsabilidad social empresarial ha venido evolucionando en América
Latina y en Colombia, en los afios 60 se crearon las fundaciones Codesarrollo en 1960 en
Medellin, 1962 Fundacion Carvajal en Cali, 1963 Fundacion Corona en Medellin, 1964
Fundacién FES, en Cali se desarroll6 el Programa de Maestria en la Universidad del Valle con
conferencistas de talla internacional como Peter Drucker, estas fundaciones se forjaron acogiendo
lineamientos de responsabilidad social. Para los afios 70 Incolda y la Fundacién para la
Educacion Superior (FES) como iniciativa de las organizaciones Fabricato y Enka patrocinan la
realizacion del estudio denominado hacia un nuevo compromiso del empresario en Colombia,
con el objetivo de medir su gestion social a través del primer Balance Social, como resultado de
dicho estudio se determinG que era necesario unificar los criterios de la clase dirigente en el
desarrollo de Colombia. En los afios 80 la ANDI, la hoy Asociacion Nacional de Empresarios de
Colombia elaboro el primer modelo de Balance Social donde se establecio importante que en los
procesos de toma de decisiones en términos econdmicos se incorpore la responsabilidad social

empresarial, con el impacto ético y social que ésta implica. En los afios 90 el concepto de
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responsabilidad social empresarial se transforma ya que La ANDI la define como “El

compromiso que tiene la empresa de contribuir con el desarrollo, el bienestar y el mejoramiento

de la calidad de vida de los empleados, sus familias y la comunidad en general”

3.1.2 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN AMERICA LATINA

Analizar el desarrollo de la RSE en Latinoamérica es dificil porque las condiciones
sociales, politicas, econémicas y medioambientales de los paises en los cuales se ha cimentado es
diferente, dia con dia el concepto de responsabilidad social empresarial ha ido pasando de ser un
aspecto filantropico a una realidad en la cual los comportamientos socialmente responsables
predominan. Las primeras expresiones de RSE en América Latina se concibieron en la década de
los 60s ya que con el surgimiento de la Asociacion de Reguladores Cristianos de las Compafiias
del Brasil en 1965 se empezé a difundir con mayor fuerza el concepto en todo el continente, pero

hasta los 80s toma protagonismo.

En América Latina se han generado cambios en relacion a RSE a pesar que los escenarios
de desarrollo econdmico son dispares respecto a las demas regiones del mundo, es de resaltar que
las acciones mas destacadas provienen de organizaciones de gran envergadura y aquellas que
reciben instrucciones de su casa matriz. Con respecto a la pequefia y mediana empresa las
practicas de responsabilidad social yacen de manera natural y no como resultado de un enfoque
sistémico, los procesos adelantados son resultado de la cercania que se tiene a sus grupos de
interés y comunidad en general. Estudios disponibles han llevado a afirmar que en el sector
privado organizado es en donde mas se han llevado a cabo acciones adoptando el concepto de

RSE, sin embargo el rezago es notable porque el concepto se ha adoptado como respuesta a una
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estrategia de Marketing Social, efectiva para hacer negocios tomando en cuenta las necesidades y

requerimiento de los agentes involucrados.

La RSE comienza a tener relevancia dentro del mundo académico, por ello las
universidades, los centros de investigacion y las escuelas empresariales estan generando espacios

y direccionando esfuerzos por concientizar a la sociedad en materia de RSE.

3.1.3 ANTECEDENTES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN
NARINO

e Analisis De La Aplicacion De La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) En Las
organizaciones De Pasto Como Un Reto De La Gerencia Social
Es un trabajo de grado presentado por las estudiantes Ingrid Paola Narvéez Burbano y Martha
Lucia Mufioz Pantoja de la Universidad de Narifio, como requisito parcial para optar al titulo de

Especialista en Gerencia Social.

El trabajo de tesis llevado a cabo proporciona un breve analisis del accionar, de algunas de las
organizaciones que operan en la ciudad de Pasto, con relacién a la gestion desarrollada, a la hora
de implementar la Responsabilidad Social. EI panorama develado por las autoras, es promisorio
para los Gerentes Sociales, pues deja manifiesta una ventana laboral a la cual ellos pueden
acceder y al mismo tiempo, construir una sociedad mas justa y comprometida, fin consecuente

con el quehacer del Gerente Social.

Bajo el contexto de la globalizacion y la apertura mundial de mercados, se ha podido
visualizar que las organizaciones tienen grandes responsabilidades, no sélo frente a los procesos
de desarrollo econdmico, sino también, y sobre todo, en términos sociales y medioambientales.

En las Gltimas décadas, especialmente en el mundo desarrollado, cobra gran sentido el desarrollo
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tedrico del concepto de Responsabilidad Social Empresarial, como un modo de concluir una

actitud empresarial, que esté fuera de todo valor ético, centrandose Unicamente en la obtencion de
ganancias. La implementacion de la gestion de la Responsabilidad Social Empresarial, se esta
extendiendo progresivamente como consecuencia de las diferentes presiones que reciben del
entorno social asi como de la propia conciencia empresarial. La gestion misma no puede quedarse
en una mera administracion del dmbito operativo sino que debe integrarse en la gerencia
estratégica como un elemento mas a considerarse como generador de ventajas competitivas.

Este trabajo permite evaluar algunas organizaciones de la ciudad de Pasto, que caracterizan o
representan al gremio empresarial como son: la Camara de Comercio de Pasto, ACOPI, EMAS,
EMPOPASTO y SEINCO; desde el punto de vista de la utilizacién y aplicacion de la
Responsabilidad Social Empresarial y sus diferentes modalidades y acepciones, desde el ambito
de la vigencia o no de una Gerencia Social.

Finalmente, el objetivo general de este trabajo se enfoca en Determinar el papel que debe
desempefiar el Gerente Social frente a la realidad existente en el Municipio de Pasto con respecto
a la Responsabilidad Social Empresarial y que este ejercicio sea un referente para futuras
investigaciones (Mufioz y Narvéez, 2010)

e Construccion de un modelo de responsabilidad social RSE-Pyme en la ciudad de

pasto a partir de un enfoque de RSE aplicado en Colombia -Monica Cecilia Erazo
Coral

Realizado por estudiantes de la Universidad de Narifio en el afio 2008; La investigacion nace
de la necesidad de involucrar socialmente a las pequefias y medianas organizaciones de Pasto,
con la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), la cual se ha venido trabajando como un

imperativo estratégico en algunas organizaciones Colombianas con el apoyo de instituciones
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creadas y fundadas para canalizar recursos econdmicos y sociales que lleven a cumplir el objetivo

de una sociedad armonica, equitativa y solidaria.

La investigacion cumple cuatro propdsitos, el primero hace referencia a un trabajo
exploratorio a traves del cual se evidencian las mejores practicas de RSE implementadas por
algunas organizaciones nacionales, lo cual permite concluir que cada vez es mas importante
implementar la RSE en las distintas organizaciones. El segundo propdsito de la investigacion
realizada es conocer el estado actual de las pymes de Pasto frente a la RSE para lo cual se
encuestaron 98 organizaciones pequefias y 10 medianas, y se concluy6 que es poco lo que las
organizaciones conocen sobre RSE y por tanto son pocas las practicas sociales que se han
implementado dentro de las mismas y las pocas que existen estdn enfocadas solamente en la

atencion y servicio al cliente

El tercer proposito es la construccion y propuesta de un modelo de RSE para las pymes que
sirva como guia de orientacion para implementar la RSE en las pymes de Pasto este modelo
abarca la preparacién, el diagndstico previo, el disefio e identificacion de estrategias y la
implementacién de acciones o practicas socialmente responsables en sus actividades tomando
como referencia los objetivos del milenio propuestos por la ONU vy reestructurados por la
fundacion Ethos de Brasil. Y finalmente el propdsito nimero cuatro tiene que ver con el disefio
de un plan general para difundir el modelo creado.

e 1SO 26000 (2010) estrategia de gestion en responsabilidad social empresarial en la

IPS PROINSALUD S.A. Afio 2013
En este trabajo se determina el estado de responsabilidad social empresarial que tiene la

Institucion Prestadora de Servicios de Salud, PROINSALUD S.A. de la ciudad de San Juan de
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Pasto, bajo el enfoque de la Norma 1SO 26000 (2010), como estrategia de gestion para el éxito

competitivo en el sector Salud. El propésito de esta investigacion cuantitativa fue conocer la
realidad de la Institucion de una manera imparcial, a partir de la recoleccion y anélisis de los
datos, utilizando las técnicas de Encuesta y Lista de Chequeo. Los resultados encontrados en la
Lista de Chequeo permitieron la revision documental existente, identificando que la empresa no
cuenta con una politica formal de Responsabilidad Social Empresarial. La Encuesta estructurada
se aplicd a una muestra representativa de 193 trabajadores de la Institucién, demostrando que en
ella se requiere implementar un enfoque integrado para el cuidado y proteccion del medio
ambiente, el didlogo social, las condiciones de trabajo y el empoderamiento por parte de los
trabajadores de las practicas justas de operacion. Este estudio permite identificar que el sector
Salud debe incursionar en la implementaciéon de la Estrategia de Gestién de Responsabilidad

Social Empresarial para contribuir con el desarrollo sostenible.

El objetivo principal de este trabajo investigativo consistio en estudiar y determinar el estado
de la responsabilidad social empresarial de la Institucion Prestadora de Servicios de Salud,
PROINSALUD S.A. de la ciudad de San Juan de Pasto, bajo el enfoque de la Norma ISO 26000
(International Organization for Standardization 1SO, 2010), para lo cual es importante tener en
cuenta que la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), como linea de investigacion, esta
presente en la literatura académica, como en el estudio de Aguinis y Glavas (2012). Por otro lado,
como estrategia de gestion y ventaja competitiva, las organizaciones estan cambiando, y en

consecuencia surgen nuevas oportunidades y retos que deben ser abordados.

Siendo el sector Salud un factor condicionante para contribuir con el desarrollo del pais, el
presente trabajo rescata aspectos como la Direccidn, la Gestion de las organizaciones de salud en

materia de RSE, y su éxito competitivo.
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Paraddjicamente, la RSE en el sector Salud no ha sido suficientemente estudiada y en

Colombia no existe una normatividad al respecto, que fomente los comportamientos responsables
de las organizaciones, que hasta el momento, es voluntario de las organizaciones. (Mena, B.,

Torres, E., Arteaga, J., Molineros, L., 2014).

La finalidad de este trabajo es conocer el estado de la RSE, concretamente, el grado de
percepcion por parte de los trabajadores de la organizacion, identificar las buenas practicas de
responsabilidad social que se desarrolla al interior y, a partir de esto, sugerir una propuesta de

mejora.

Para ello se realiza una revision sobre la literatura, analizando la evolucion de los enfoques
sobre RSE, y se plantea las iniciativas internacionales y nacionales que conforman el contexto de

la RSE.

Tabla 1. Estado del arte

Objetivo 1 Objetivo 2 Objetivo 3 Objetivo 4
Analizar el modelo | Determinar las | Especificar en Investigar cuales
de gestion Integral | caracteristicas | qué medidalas | son los vacios en

por de la gestion organizaciones | torno a la gestion
Responsabilidad gerencial en las de Pasto gerencial de las

Social empresarial | organizaciones | gerencian por | organizaciones de

de Pasto. Responsabilida pasto segun el
INVESTI-
GACION . .,
d Social modelo de gestion
empresarial. integral por

responsabilidad
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organizaciones
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medioambiental de

la region.
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Fuente: Esta investigacion
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CAPITULO IV

BREVE RECUENTO DEL PROCESO INVESTIGATIVO

El presente proceso investigativo se ha venido desarrollando desde el semestre B del afio
2013 hasta la actualidad, pasando por diferentes etapas académicas y por dos docentes
encargados de dirigir y supervisar dicho proceso, a continuacion se detalla a profundidad los
resultados de cada etapa investigativa los cuales previamente se dieron a conocer en medio digital

al consejo superior obteniendo su aprobacion.

INVESTIGACION |

En primera medida se dedicé tiempo a analizar la necesidad de realizar una aproximacion
a la realidad a través del método cientifico, posteriormente se establecieron unos criterios para
seleccionar el tema de investigacion tales como en qué medida nos gustaba y apasionaba el tema,
el grado de complejidad, en qué medida el tema aportaba a mejorar la formacion académica del
programa de administracién de organizaciones, la viabilidad financiera de la investigacion, la
viabilidad en la consecucion de la informacién, la viabilidad segun el riesgo y las posibles
alianzas con otras instituciones para llevar a cabo la investigacion; gracias a la evaluaciéon de
todos estos criterios se tuvo una claridad del sujeto y objeto de estudio; y se procedié a
desarrollar un bosquejo del anteproyecto teniendo en cuenta bibliografia de Herndndez Sampieri

y Carlos Méndez.



55
El tema de investigacion escogido por el grupo fue resultado de la visita de Jennifer Luna

Viveros y Jennifher Maigual, autoras del modelo de gestion integral por Responsabilidad Social
Empresarial, quienes a través de su experiencia y de su trabajo de grado nos inclinaron hacia la
RSE que hoy en dia yace como un asunto de maxima importancia para toda organizacion si se
tiene en cuenta el entorno cambiante y los procesos de globalizacién en los cuales se
desenvuelven, el valor de esta investigacion radica en que se fomentara la implementacion de la
responsabilidad social empresarial dentro de la gestion de las organizaciones, sabiendo que esta
brinda nuevas y novedosas opciones en el direccionamiento de las mismas, contribuyendo al

bienestar social, ambiental y empresarial.

Adicionalmente, se establecio que la finalidad del proyecto investigativo es realizar un
andlisis de cada una de las areas funcionales de la empresa y segun ellos determinar en qué
medida las organizaciones de Pasto gerencian por Responsabilidad Social Empresarial, esta

informacidn llevara a establecer conclusiones de sus falencias y aproximaciones.

Dentro del proceso se crearon también unos espacios para asesorias a través de las cuales
se aclararon dudas y se corrigieron errores respecto al contenido del proyecto; dichas asesorias se
acordaron primeramente en los horarios de la materia y si se consideraban necesarias otras
reuniones se convinieron segun la disponibilidad de los interesados. Las asesorias fueron de gran
soporte para el informe final que constituia los siguientes puntos: Titulo de la Investigacion,
Tema de la Investigacion, Linea de Investigacion, Sublinea de Investigacion, Introduccién,
Planteamiento del Problema, Formulacion del Problema Investigativo, Sistematizacion del
Problema, Objetivos, Objetivo General, Objetivos Especificos, Justificacion, Justificacion
Préctica, Delimitacién, Delimitacion Tematica, Delimitacion Espacial, Delimitacion Temporal,

Marco de Referencia, Antecedentes, Marco Tedrico, Generalidades de la Responsabilidad Social
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Empresarial, Dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial, Marco Conceptual, Marco

Contextual, Hipotesis, Hipotesis de Trabajo, Hipotesis Nula, Hipotesis Alterna, Disefio
Metodologico, Denominacion del Método, Descripcion del Método, Operacionalizacion de
Variables, Tipo de Investigacion, Enfoque, Fuentes de Informacion, Técnicas e Instrumentos para
la recoleccion de la Informacién, Muestreo, Instrumento, Cronograma, Presupuesto,

Administracion del Proyecto, Bibliografia y Anexos

INVESTIGACION lI

En esta etapa de la investigacion, se realizaron los ajustes a todo el proyecto, teniendo en
cuenta que para ese momento era de vital importancia comenzar a desarrollar en definitivo la
operacionalizacion de variables para proseguir hacia la elaboracion del instrumento de

recoleccion de informacion.

Para la elaboracion del instrumento de recoleccion de informacién a utilizar en nuestra
investigacion, fue necesario el estudio de diversas técnicas a saber como la ficha de trabajo, la
observacion tanto directa como indirecta, la entrevista, la encuesta o cuestionario, que entre otras
cosas nos ayudaron a tener una visién mas holistica para determinar no solo cual era el mejor

método sino el mas relevante para aplicar.

Por otro lado cabe resaltar que se enfatizd en el formato de encuesta o cuestionario y se
estudio a fondo todo lo relacionado con el mismo como la poblacion, la muestra, el universo
(finito e infinito), sumado a esto se presento y se realizé un formato de encuesta, que nos permitio

visualizar errores para seguir construyéndolo y perfeccionandolo
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Cabe resaltar que durante todo el semestre tuvimos muchos conversatorios que cimentaron las

bases de toda la parte metodoldgica del proyecto.

INVESTIGACION III

Durante esta etapa se realizaron las correcciones pertinentes al marco teoérico, marco
conceptual y marco de referencia previamente elaborada puesto era necesario hacer algunos

ajustes y aumentar algunas tematicas centrales para el desarrollo de la investigacion.

Posteriormente se procedid a definir el tipo de investigacion a realizar; definir este
aspecto permitié conocer qué tipo de herramientas utilizar para obtener la informacion necesaria
a la hora de realizar el trabajo de campo; de este modo despues de un proceso de documentacion
y analisis sobre los tipos de enfoque de las investigaciones se lleg6 a la conclusién de que esta
investigacion es de enfoque cualitativo. Durante este paso fue de vital importancia la asesoria del
Docente Carlos Arturo Ramirez y de la Docente Karola Lopez, quienes con sus constantes

asesorias nos guiaron en el perfeccionamiento de la investigacion.

Después de este paso, se comenzd a trabajar en las herramientas para la recoleccién de
informacion, fue entonces cuando iniciamos con la construccion de las preguntas que nos
servirian para la realizacion de los focus group asi como también para las encuestas y entrevistas
necesarias; la mayoria de estas preguntas se tomaron de la operacionalizacién de variables que se
realizd en la etapa de Investigacion 1. Sin embargo fue necesario realizar algunas correcciones
para que las preguntas fueran mas precisas y se enfocaran en lo que especificamente queriamos

conocer.
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Este paso estuvo acompafiado de constantes asesorias asi como también de material de

lectura y de la realizacion conversatorios en clases en los cuales la asesoria de la Docente Karola
Ldpez, nos permitid ir fortaleciendo los conceptos y mejorando en la construccion de los métodos

de recoleccion.

Durante el resto de esta tercera etapa se hicieron las modificaciones y cambios necesarios
a las herramientas de recoleccion de informacion, se agruparon las preguntas por separado tanto

para los Gerentes, como para los trabajadores y los clientes.

El resultado final de esta etapa fue la Entrevista que aplicariamos al momento de realizar

el trabajo de campo.

PRACTICA INVESTIGATIVA

La préctica investigativa fue el ultimo paso en el proceso de investigacion que se realizd

desde VI semestre de la carrera.

Durante la préctica investigativa se recopilé el proyecto trabajado durante investigacion I,
I1'y 11y con ayuda del docente Carlos Arturo Ramirez se realizaron modificaciones en cuanto a
la Operacionalizacion de las variables, a la metodologia utilizada y las técnicas e instrumentos de
recoleccion de informacion para la puesta en marcha del proyecto, para este Gltimo paso se
replantearon las preguntas que se habian considerado en semestres anteriores y se formuld una
nueva encuesta en la que se incluyeron en su totalidad los temas y las variables del modelo de

Responsabilidad Social Empresarial.

Después de 4 meses de constantes asesorias y de realizacion de correcciones, el docente

Carlos Arturo Ramirez dio el aval para llevar a cabo la aplicacion del proyecto en la Facultad de
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Ciencias Econémicas y Administrativas (FACEA) con el fin de medir el Modelo de

Responsabilidad Social Empresarial en las organizaciones de Pasto, proceso que se realizd por
medio de una encuesta dirigida al decano, directores investigativos y directores de cada
programa de dicha Facultad, la recoleccion de esta informacion se realizé en una semana y

media.

El paso a seguir fue procesar la informacion recolectada, se realizé un informe detallado
de los hallazgos que arrojo la encuesta, en esta etapa el dialogo fue permanente entre el docente
asesor y el equipo de trabajo; a continuacién los comentarios realizados por los directores de la
FACEA se procesaron Yy se realiz6 un ensayo en el que quedd plasmada de manera sintetizada la
informacion que se recolectd y a su vez se confronto dicha informacion con el modelo de
Responsabilidad Social Empresarial que se venia trabajando en el proyecto investigativo a su vez

se plasmaron las conclusiones encontradas en el proceso investigativo.

El resultado de esta serie de pasos se presento al finalizar el semestre al docente Carlos
Arturo Ramirez quien entreg0 la nota final, lo cual permitio aprobar satisfactoriamente la practica

investigativa.

CAPITULO V

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN CUATRO ORGANIZACIONES DE
PASTO EN EL MARCO DEL MODELO DE GESTION INTEGRAL POR
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

5.1 PLAN DE TRABAJO DE GRADO:

Una vez que el comité curricular aprob6 y dio el aval como opcién de grado a nuestro

trabajo  investigativo  denominado RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS
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ORGANIZACIONES DE PASTO, que previamente se venia desarrollando desde V semestre en

la asignatura de investigacion I, 11, 111, y practica investigativa, se aprobo este plan de trabajo
para optar al titulo de administradores de empresas de la Universidad de Narifio que consistié en

los siguientes puntos:

Como primera medida se establecié el objetivo general que se debia seguir como hoja de ruta
para determinar en qué medida en las siguientes organizaciones se gerencia con Responsabilidad

Social Empresarial:

Flota Guaitara S.A

Fundacion Suyusama

Liceo Santa Teresita de Pasto — Banco de Oferentes

Camara de Comercio de Pasto

Cada miembro del grupo se responsabilizé en desarrollar el trabajo con la metodologia de caso

en una empresa, asi completandose el analisis de cuatro casos empresariales.

PRODUCTO A ENTREGAR
e Informe de los resultados de la investigacion en 4 organizaciones sobre la gestion de

responsabilidad social empresarial con la metodologia de caso

e Informe grupal con los 4 casos empresariales

e Conclusiones y recomendaciones generales

e Aportes de la vision como administradores de organizaciones en la generacion de valor en
funcion de la RSE

e Ensayo final sobre Responsabilidad Social Empresarial con base en los informes

resultantes



Tabla 2. Cronograma

Actividades generales

PLAZO

61
SEMANAS
789

10 11 12 13 14 15 16 17 18

j23456

Socializacion en la empresa del 1

trabajo a realizar Semana

Elaboracion de los

instrumentos de recoleccion de 2

la informacion a aplicar Semanas

Aplicacion de los instrumentos

de recoleccion de informacion 4

en los 4 casos empresariales Semanas

Clasificacion y organizacion de 1

la informacion Semana

Anadlisis e interpretacion de los 2

datos Semanas

Redaccién preliminar de los 2

datos Semanas
1

Correcciones posteriores Semana
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Elaboracién de informes de 1

cada empresa Semana

Elaboracion del informe grupal

y ensayo final sobre los 3
resultados Semanas
Presentacion final de los 1

resultados de la investigacion | Semana

18

TOTAL EN SEMANAS Semanas

Fuente: Elaboracion propia

5.2: DESCRIPCION DEL MODELO:

SINTESIS DEL MODELO DE GESTION INTEGRAL POR RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL

Con la globalizacién han surgido nuevos retos para la industria, entre estos retos ha
surgido la preocupacion por el cuidado del entorno y la busqueda de un accionar basado en la
sustentabilidad y la ética, con base en esto se han perfilado una gran cantidad de enfoques de
gestion para dar respuesta a tales desafios; sin embargo estas aun no han logrado construir un
modelo que integre la armonia y la competitividad. Por lo tanto, las administradoras Jennifer

Luna Viveros y Jennifher Maigual crearon el Modelo de Gestion Integral por Responsabilidad
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Social Empresarial que retne los aspectos competitivos, asi como los asuntos legales, los

comportamientos éticos y la sustentabilidad.

El término responsabilidad social empresarial se concibe como la habilidad que tiene una
entidad para contribuir al entorno que la rodea aportando al desarrollo sostenible del mismo, el

(13

modelo de gestion integral concibe dos aspectos fundamentales en el tema, estos son: “el
primero, mediante la optimizacion de todos los asuntos estratégicos, operativos y relacionales que
desarrolle la organizacion; y el segundo, mediante un marco ético que direccione esa sinergia

optimizadora y que le permita trabajar desde cada proceso y practica de la empresa en la

generacion de valor y equilibrio compartido con la sociedad”.

Para llegar a lo que hoy se conoce como Modelo de gestion por Responsabilidad Social
Empresarial, se tuvo que pasar por varias etapas en las que las estudiantes Jennifer Luna Viveros
y Jennifher Maigual realizaron cambios con miras a un mejor resultado, siendo este el fruto de la
investigacion y de una ardua recolecciéon de elementos teodricos y analiticos, en sintesis dicho

modelo se presenta a continuacion:

MODELO DE RSE PARA LA EMPRESA PRIVADA CON ANIMO DE LUCRO

Ecosistema empresarial:
Es la integridad de las diferentes partes de la organizacion tanto a nivel interno como
externo influenciando el intercambio de informacion, la competitividad, los temas legales y todos

los factores macroecondmicos que intervienen en el accionar de la empresa.
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Elementos del Ecosistema Empresarial:

e Relacion Empresa — Estado. Comprendiendo al estado como un ente regulador que a
través de las normas que emite se direcciona el comportamiento de la empresa sin afectar
a los demas.

e Relacion Empresa - Talento Humano. Entendido el Talento Humano como una
herramienta que dirige a la empresa hacia su buen funcionamiento y hacia el
cumplimiento de sus objetivos.

e Relacion Empresa — Cadena de valor. Se entender4 como un grupo de organizaciones
que enmarcan su desempefio en un mismo sector industrial.

e Relacion Empresa - Clientes. Se considera vital para una organizacion crear un buen
nivel de comunicacion con el fin de conocer que quieren en realidad las personas y con
qué producto o servicio puede la empresa suplir las necesidades de sus clientes.

e Relaciones Comunidad Local — Empresa. Como Jennifer Luna Viveros y Jennifher
Maigual lo mencionan en su modelo “La comunidad local esta representada por el espacio
fisico, no natural y los elementos que estan dentro de ella, personas, instituciones y las
caracteristicas que presenta dicha comunidad, como el nivel educativo, estado de salud,
nutricién, economia, condiciones de viviendas, nivel de empleo, entre otros™.

e Relacion Ambiente — Empresa. Tiene que ver con hacer una devolucion de beneficios
por parte de la empresa hacia su entorno externo, es decir hacer uso de los recursos
naturales pero a su vez contribuir en el desarrollo de la poblacion, en el bienestar de la

comunidad, en el cuidado del medio ambiente, entre otros.
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Estructura del modelo:

Las autoras del modelo proponen una estructura formada por lo que consideran seis
elementos claves, los cuales son: Cluster, Clientes, Gobierno y sociedad, el Estado, el Talento
Humano y el Ambiente. Haciendo que la Responsabilidad Social sea un ente que ayude a la
competitividad empresarial y al cumplimiento de los objetivos organizacionales..

Jennifer Luna Viveros y Jennifher Maigual pensaron crear una figura que sea transversal a todos
los componentes y variables del modelo para que direccione a la organizacion hacia la creacion
de valor sustentable y prospectivo, a esta perspectiva le denominaron Bioética del Ecosistema

Empresarial.

Cuadro 1. Bioética del Ecosistema Empresarial

Fuente: Viveros y Maigual. Modelo de Gestion Integral por Responsabilidad Social Empresarial. 2013

PERSPECTIVA: BIOETICA DEL ECOSISTEMA EMPRESARIAL
La Bioética contiende los dilemas que competen a la calidad y al respeto por la vida en

todas sus manifestaciones, teniendo como pilar un accionar basado en la ética.
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En el modelo se comprende la Bioética del Ecosistema Empresarial como un grupo de

acciones supeditadas por la moral y la competitividad que deben ejercer las organizaciones en su
ejercicio promoviendo el respeto y el bienestar de su entorno.
Este aspecto abarca todos los temas de la estructura organizacional: desde la cultura

institucional hasta la generacion de valor a nivel exterior.

Precepto Uno: Creacion de Valor. Busca construir un ecosistema competitivo y
saludable, brindando a la compafiia un crecimiento sostenible a largo plazo. Compuesto por dos
perspectivas que se deben desarrollar simultdneamente, puesto que sin el cumplimiento de una de
estas variables no se cumplira con el objetivo de obtener un valor duradero para la entidad. La
primera perspectiva es la ventaja competitiva, en este punto se esquematiza las condiciones de la
empresa con respecto a su entorno, teniendo en cuenta todas las variables que este abarca. La
segunda perspectiva es el valor sistémico, el cual se enfoca en la busqueda del bienestar del

ecosistema empresarial con el fin de generar un entorno sano, préspero y estable.

Precepto Dos. Sustentabilidad. Este precepto persigue que la estructura organizacional de

las organizaciones se enmarque dentro de las siguientes tres competencias:

e Autogestion: Proyectada a generar acciones que lleven a alcanzar el sostenimiento sin la
intervencion de inversionistas o de terceros.

e Sostenimiento. De las acciones realizadas con recursos de terceros que no impliquen
inversiones ajenas a las concebidas en la estructura organizacional y que se convierta en

un aporte a su crecimiento.
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e Durabilidad. Del bienestar de la estructura organizacional a través del tiempo

Precepto Tres. Estabilidad. La organizacion se relaciona con diferentes elementos formando
un “organismo vivo” que se¢ encuentra sujeto a una serie de hechos, acciones y reglamentaciones
a los cuales se debe adecuar manteniendo su estabilidad y rentabilidad. Este precepto comprende
tres elementos:

e Transparencia. Con el fin de generar confianza y credibilidad de todo lo que se haga

dentro de la empresa y lograr un reconocimiento saludable entre sus clientes.

e Prospeccién. Con el fin de que a empresa pueda anticiparse a los acontecimientos futuros

que puedan afectar de alguna manera el desarrollo de las acciones.

e Meta IN Cero. Se realiza con el fin de generar cero impactos negativos. Una vez

previstas consecuencias que podia traer una accion se debe buscar la manera de

minimizarla hasta que se reduzcan a cero.

Cuadro 2. Bioetica del sistema empresarial
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Fuente: Viveros y Maigual. Modelo de Gestidn Integral por Responsabilidad Social Empresarial.

2013.

EJES:

El modelo construye a partir de dos pilares o ejes que interacttian entre si, dando origen a una
cadena de componentes que permitan a la organizacion desarrollarse en un &mbito socialmente
responsable.

e Eco valor. hace referencia a todos los elementos que desde el interior de la organizacion

se relacionan con los elementos de su sistema empresarial. Se deben tener en cuenta
cinco grandes dimensiones las cuales en su mayoria dependen de la capacidad de gestidn

de la compafiia. Estas son:

Cuadro 3. Ecovalor

Fuente: Viveros y Maigual. Modelo de Gestion Integral por Responsabilidad Social Empresarial.

2013.

e Dimension Financiera. Evalla el flujo del dinero con el que se pretende satisfacer las
necesidades de capital de cada una de las areas de una compaiiia, desde el financiamiento

de esta hasta la toma de decisiones para realizar inversiones.
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e Dimension Estratégica. La estrategia busca coordinar las diferentes dimensiones

empresariales teniendo en cuenta que estas rijan al comportamiento y a las funciones que
se le hayan establecido previamente. Este tema comprende desde la mision y vision hasta
la ejecucion de las actividades establecidas por la gestion.

e Dimension Cadena de Suministro. Se define como la integracion de las funciones
principales de la empresa. Se puede lograr generacion de valor por medio de este item por
medio de un adecuado planteamiento de los procesos de toma de decisiones, haciendo que
la empresa reduzca los costos, capital de inversion y mejor el servicio al cliente.

e Dimension Sistemas de Informacion. Esta dimension busca interrelacionar todos los
componentes de la empresa con el fin de procesar adecuadamente toda la informacion de
la misma, sirviendo de apoyo para la toma de decisiones, la coordinacion de las funciones
y el control de la organizacion.

e Dimension de Marketing. EI marketing se concibe como una forma de generar los
mecanismos adecuados para llegar al cliente, enfocandose en este, en conocer sus
necesidades, en ver que productos prefiere o cuales generarian una mejor calidad de vida,
para esto se utilizan herramientas diversas herramientas que definen la relacion entre
empresa-cliente. La caracteristica de este aspecto es que debe ser responsable, es decir
que debe garantizar que la veracidad de su informacion y haciendo un buen uso de las

herramientas existentes para poder llegar al cliente.

Biodesarrollo. Este concepto se forja a partir de dos significados: primero, se deriva de la

raiz Bio que significa vida; y la segunda, desarrollo que significa progreso. Por lo tanto, Jennifer
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Luna Viveros y Jennifher Maigual definen el Biodesarrollo como el eje al que la empresa se

ocuparé de entregar valor y bienestar.

Cuadro 4. Biodesarrollo

Fuente: Viveros y Maigual. Modelo de Gestion Integral por Responsabilidad Social Empresarial. 2013.

Las variables del biodesarrollo se explican a continuacion:

e Dimension Organizacional. Todas las organizaciones hacen parte de un ecosistema
empresarial conformado por medio de las relaciones que esta tiene con diferentes actores.
Para que cumpla con los lineamientos del modelo, esta dimension debe dar como
resultado “rendimientos positivos para sus accionistas, un espacio de desarrollo para los
profesionales y una fuente de productos de calidad para los clientes”.

e Dimension Cadena de valor. Segun el modelo la empresa debe cumplir funciones como
miras a generar una integridad por medio de estrategias y métodos con las diferentes
organizaciones que se desempefien en el mismo rol o sector industrial.

e Dimension Clientes. Los clientes deben concebirse como la razén de ser de cada

organizacion, La creacion de valor para esta dimension esta supeditada por la calidad del
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producto o del servicio que se brinda, asi como también tiene en cuenta el tiempo de

entrega del mismo, generando confianza y credibilidad entre sus clientes o usuarios.

e Dimension Gobierno y Sociedad. Entendidos como elementos del ecosistema que se
relacionan con las organizaciones. Las organizaciones pueden generar valor para la
comunidad mediante el uso de los recursos locales haciendo que haya un aumento en el
desarrollo econdmico local, este beneficio puede ser generado mediante la contratacion de
personal y proveedores locales.

e Dimension Talento Humano. Orientada a generar un nuevo concepto de lo que
significan las personas para la empresa, entendiendo a las personas no solo como medio
para lograr los objetivos empresariales sino brindandoles a sus colaboradores la
oportunidad de participar dentro de la toma de decisiones, de ser tenidos en cuenta y de
generar mayores beneficios para estos, generando un impacto positivo no solo en el
trabajador sino también en su familia.

e Dimension Ambiental. Abarca la preocupacion por el respeto a la vida sea humana,
animal o ambiental. Esta dimensién surge como un reclamo de la sociedad de crear
organizaciones comprometidas con el respeto por los recursos naturales, por lo tanto este
debe ser mas que un compromiso un requisito exigible por la comunidad para las

diferentes organizaciones.

COMPONENTES
Al realizar una intercepcion entre los ejes Ecovalor y Biodesarrollo, surge una serie de
componentes que engloban las piezas que desde la organizacion se deberan tener en cuenta

buscando su optimizacién y su debida coordinacién, siguiendo como guia las condiciones que
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enmarca la Bioética del Ecosistema Empresarial. Del mismo modo, es importante resaltar que de

estos componentes se derivan una serie de variables que detallaran, la manera de actuar de la
compaiia si esta busca conseguir un “desarrollo saludable, inteligente, adaptativo y sostenido en

la industria”.

Estos componentes se representan en el siguiente esquema, el cual representa en resumen

las variables de todo el modelo realizado por las estudiantes Jennifer Luna Viveros y Jennifher

Maigual.

Tabla 3. Modelo de Gestion Integral por RSE

Fuente: Viveros y Maigual. Modelo de Gestion Integral por Responsabilidad Social Empresarial. 2013.
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CADENA DE
VALOR

Fuente: Viveros y Maigual. Modelo de Gestion Integral por Responsabilidad Social Empresarial. 2013.

5.3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS
ORGANIZACIONES DE PASTO

FORMULACION

El objetivo de la investigacion es determinar ¢En qué medida las organizaciones de Pasto
gerencian por Responsabilidad Social empresarial?, se eligié la teméatica pensando en que la
responsabilidad Social empresarial debe ser un compromiso permanente de las organizaciones, de
comportarse éticamente y de contribuir al desarrollo econémico y ambiental al tiempo que se

mejora la calidad de vida de los trabajadores, la comunidad local y la familia en general.

La investigacion se adelant6 en la Ciudad de Pasto en 4 casos empresariales en los meses
de junio, julio, agosto y septiembre de 2016. La investigacion se pudo realizar gracias a los

acercamientos que se han venido teniendo en diferentes organizaciones los cuales permitiran no
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solo adelantar esta investigacion, sino brindar bases para develar que tanto estan haciendo las

organizaciones respecto a Responsabilidad Social. La poblacion y la muestra objeto de estudio

fueron seleccionadas de los trabajadores y funcionarios de las organizaciones de Pasto definidas.

Por otra parte se debe tener en cuenta que fuentes son relevantes para el desarrollo de la

investigacion, las cuales son:

e Fuentes primarias: Informacion suministrada por el personal de la empresa, empleados,
administrativos, directivas y mediante informacion directa en campo por parte de los
investigadores.

e Fuentes secundarias: Comprende la informacion recolectada a través de documentacion,
articulos cientificos, tesis e investigaciones relacionadas con la Responsabilidad Social
Empresarial, y que sirven como fundamento tedrico para soportar la investigacion y el

desarrollo del plan a implementar.

PERSPECTIVA METODOLOGICA

La perspectiva metodoldgica que se utilizé en el presente estudio de caso es con enfoque
cualitativo, ya que pretende comprender, describir y explicar las vivencias del sujeto social en
torno a una problematica especifica. Jotes, J y Le Compto, M (1998); Arnal y Latorre (1992),
Herndndez, Fernandez y Baptista (1997); es decir se pretende estudiar la realidad en su contexto
natural, tal y como sucede intentando dar sentido a las interpretaciones de los fendmenos de
acuerdo con los significados que tienen para los sujetos implicados. En este caso se busca
entender la experiencia de como las organizaciones implementan la Responsabilidad Social
empresarial en sus organizaciones, en este tipo de investigacion se evallUa lo que los actores de la

investigacion piensan y como se desenvuelven en el escenario establecido durante el proyecto
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investigativo partiendo de la idea de que la realidad se construye por los individuos en interaccion

con su entorno.

DISENO METODOLOGICO

Después de describir algunas consideraciones respecto a la metodologia cualitativa a
continuacion se describe el disefio metodoldgico de la investigacion.
Con base a las preguntas de investigacion y a los objetivos que se han planteado en el presente
estudio, la investigacion se realizara en las siguientes fases:

Socializacion del tema en las organizaciones: se eligieron 4 organizaciones en la ciudad
de Pasto, Liceo Santa Teresita de Pasto, CAmara de Comercio de Pasto, Fundacion Suyusama y
Flota Guaitara, cada una de ellas corresponde a un estudio de caso, en la primera parte de la
investigacion se socializara frente a los directivos la propuesta investigativa y el tema que se va a
abordar.

Acercamiento a la situacién actual de la empresa: lo cual permitira tener una
perspectiva mas amplia del quehacer investigativo

Seleccién de una muestra: posteriormente se elegira una muestra representativa de los
trabajadores de cada una de las organizaciones, en el caso de que el nimero de empleados sea
elevado ya que esto facilita la aplicacién de las entrevistas.

Aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacion: posteriormente se
concretara un lugar y una jornada para aplicar estos instrumentos a la muestra elegida, los
instrumentos se aplicaran de manera sistematizada, con el fin de cubrir toda la muestra

seleccionada y obtener toda la informacion relevante para su anélisis.
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e Realizar un proceso de evaluacion de la efectividad y eficiencia de los métodos de

recoleccion de informacion utilizados.
Analizar y plantear conclusiones: a partir de los resultados obtenidos en cada empresa
se construira un documento final, compilacion de los trabajos desarrollados en las 4
organizaciones de Pasto. Para este caso el andlisis de los resultados de este estudio de caso tiende
a basarse en la opinion y no en métodos estadisticos.

Metodologia en detalle

Teniendo en cuenta las respectivas practicas empresariales desarrolladas en 4
organizaciones de Pasto, CAmara de Comercio de, Flota Guaitara S.A, Liceo Santa Teresita de y
Fundacion Suyusama, se realizaron una serie de avances en cuanto a la recopilacion de
informacion que permitiera evaluar estas organizaciones con relacion a su gestion en RSE, como

primera medida se realizo:

Sensibilizacion: en esta etapa el objetivo fue la apertura de la investigacion en estas
organizaciones, mediante la sensibilizacion del modelo a aplicar y los alcances que este pudiera
tener en las diferentes areas de las organizaciones, sumado a esto la idea fue generar un primer
acercamiento a las organizaciones con el propdésito de recopilar informacién que permitiera
develar el funcionamiento organizacional en funcion de la responsabilidad social empresarial,
para esto se realizd una entrevista que constaba de 10 preguntas para ser aplicadas a los
colaboradores estratégicos de cada empresa, con esta entrevista se recopilo informacion basica
para iniciar un proceso mas riguroso que permitiera ampliar no solo informacion del estado
empresarial en RSE sino generar las primeras conclusiones de acuerdo a los pardmetros

establecidos para esta etapa
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Observacion: se realiz observacion directa en las organizaciones, para profundizar en

aspectos que no quedaron muy claros en las entrevistas iniciales, si bien es cierto hubieron cosas
que a simple vista fueron notorias, otras por ejemplo no lo fueron tanto ya que a partir de las
declaraciones hechas por los entrevistados, en algunos aspectos quedo la duda y fue por este
mecanismo que se pudo corroborar las informaciones hechas, un ejemplo claro fueron las
iniciativas que tienen estas organizaciones en materia ambiental que si se pudieron comprobar
una vez entrevistados a los colaboradores y gerentes. Este fue un mecanismo fundamental que
permitio visualizar y argumentar sucesos en las organizaciones, suministro informacion valiosa
del quehacer organizacional y permitio complementar informaciones suministradas por los
diferentes actores en las respectivas organizaciones.

Revision de documentos: al igual que la observacion la revision de algunos documentos
permitié complementar las informaciones recopiladas anteriormente, hay que tener en cuenta que
las organizaciones siempre guardan un hermetismo en funcion de sus administraciones y que no
todo lo dejaron ver, pero si se pudo corroborar declaraciones como por ejemplo las néminas de
los empleados que evidenciaron que las organizaciones si estdn pagando lo justo a sus
colaboradores, en algunas organizaciones con todas las prestaciones de ley y en otras por ser
contratos de prestacion de servicios se evidencio solo los honorarios devengados por los
trabajadores.

Segundo acercamiento: en esta etapa de la investigacion ya se lograron establecer bases
de la gestion de estas organizaciones en relacion al modelo de gestion por RSE, se realizaron
entrevistas y encuestas a los gerentes, trabajadores, usuarios y grupos estratégicos de cada
organizacion con el fin de aplicar en su totalidad el modelo, pero ya con preguntas especificas

para cada variable, con el fin de conocer en su globalidad todos los aspectos que concierne el
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modelo y que las organizaciones tienen incorporado en su estructura, se pudo evidenciar que la

mayoria de estas organizaciones cumplen con algunas variables en su totalidad, pero en la
mayoria todavia se debe mejorar mucho teniendo en cuenta que la RSE no solo es tener politicas
en materia ambiental sino que se debe incorporar elementos involucren a toda la organizacion.

Cabe destacar que la cantidad de encuestados y entrevistados para cada empresa se realizd
teniendo en cuenta el criterio propio de cada investigador, y basados en un muestreo casual que
consistié en encuestar y entrevistar a las personas o grupos de personas con el que se contaba con
el mayor acceso posible. En esta etapa la observacion y la revision de documentos ayudaron a
complementar las informaciones previamente recogidas

Una vez terminada la etapa de entrevistar y encuestar se sistematizo toda la informacién
recopilada en la matriz del modelo para cada una de las organizaciones, es decir cruce por cruce
del modelo se fue llenando con la informacion obtenida anteriormente, complementando con la
observacion y la revision de documentos para obtener las primeras conclusiones por cada cruce y
por cada variable, el paso siguiente fue calificar cada variable y cada cruce de acuerdo a una
ponderacién cuantitativa y cualitativa que apuntaba a generar conclusiones de los aspectos
generales y especificos del modelo, lo anterior permitié obtener un promedio general para cada
cruce en su intencidn de concluir el estado de la empresa en funcion a cada una de las variable
que componen cada cruce de este modelo. Ademas se realizaron conclusiones y recomendaciones
para cada empresa teniendo en cuenta las fortalezas y debilidades en las cuales estas
organizaciones basan su accionar en el mercado.

Una vez realizada esta etapa de sistematizar y promediar las variables y los cruces en su
totalidad por cada empresa, se prosiguio con la sistematizacion general por las 4 organizaciones,

es decir el mismo paso anterior pero ya en un analisis y conclusiones de cada cruce y cada
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variable pero para las 4 organizaciones, de la misma manera se promedié con un factor

cuantitativo con su semejante cualitativo y se obtuvo las conclusiones generales para cada cruce y

con esto la posibilidad de dar juicios de valor para las organizaciones objeto de la investigacion.

En todo este proceso investigativo y de recopilacion de informacion se llevaron a cabo

unos diarios de campo para cada empresa en los cuales se registraban los acontecimientos

percibidos mediante la observacion y revision de documentos con sus respectivos registros

fotograficos

Tabla 4. Modelo de Gestion Integral por RSE

BIOETICA DEL
ECOSISTEMA
EMPRESARIAL

ORGANIZACION

TALENTO HUMANO

BIODESARROLLO

CLIENTES

CADENA DE VALOR

GOBIERNO Y SOCIEDAD

AMBIENTAL

ECOVALOR

FINANCIERO

- Gestién de Fondos
- Control financiero
- Sinergia con otras
areas

- Compensacién del
talento humano

- Satisfaccion del
cliente

- Politicas de
seleccion de
proveedores y
financiamiento

- Inversion social
- Transparencia en la
relacién con el Estado

- Evaluacién del
impacto
ambiental

ESTRATEGICO

- Gestion
administrativa

- Planeacién estratégica
- Cultura organizacional
- Tecnologia de la
empresa

- Planeacién de
Talento Humano
- Desarrollo del
Talento Humano
- Estructura de la
organizacién

- Gestion de la
diversidad

- Estrategia del
cliente

- Estructura
competitiva

-Apoyo instituciones
educativas y hospitalarias
-Promocién y respeto a la
cultura local
-Didlogos y participaciéon
- Influencia sobre el sector
publico
-Anadlisis de riesgos e
impactos
-Respeto por el individuo

-Educacion
ambiental
-Legislacién
ambiental

-Logistica de entrada - Bienestar social -Servicio al -Desarrollo de -Adquisicién de servicios -Logistica
CADENA DE - Proc’:lu_ccién . Iabo,ral_ _ clie.nte proveedores locales interna
- Logistica de salida -Logistica interna - Etiqueta de
SUMINISTRO
productos
servicios
-Sistema integrado de -Estudio y -Estudio del -Analisis de la - Reporte de - Reporte

SISTEMA DE
INFORMACION

gestion

conocimiento de
Talento Humano
- Canales de
informacién

cliente

industria

sostenibilidad
Transparencia politica
- Analisis de la
infraestructura de su
entorno

ambiental

MARKETING

-Plan de marketing

- Incorporacién de
Talento Humano con
sentido social

- Impacto del
marketing en la
decision de
compra

-Investigacién y
Desarrollo

-Mercadeo social

-Mercadeo
ambiental

Fuente: Viveros y Maigual. Modelo de Gestidn Integral por Responsabilidad Social Empresarial. 2013.

5.4.1 ASIGNACION DE PUNTAJES A LAS VARIABLES Y CRUCES
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PUNTUACION DE VARIABLES

Para evaluar cada una de las variables asi como los cruces en cada una de las

organizaciones se siguio el siguiente procedimiento:

1. Cada cruce esta formado por una o varias variables, a cada variable se le asigné una
puntuacion entre 1 y diez puntos teniendo en cuenta la siguiente escala, siendo 10 puntos la

maxima puntuacion:

Tabla 5. Tabla de ponderacion

Ponderacion
10 Excelente
7-8-9 Buena
4-5-6 Regular
1-2-3 Mala

Fuente: Elaboracion propia.

Para asignar una puntuacion a cada variable se tuvieron en cuenta los criterios
establecidos por las creadoras del MODELO DE GESTION INTEGRAL POR
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL, Jennifer Luna Viveros y Jennifer Maigual,
para cada una de las variables, con base a estos criterios se establecieron unas preguntas que
permitieron conocer como se encontraba la empresa respecto a cada variable, las preguntas
realizadas mediante las encuestas y entrevistas y paralelamente la observacion y revision de
documentos realizadas permitieron evidenciar y sacar conclusiones acerca de cada variable, y por

tanto asignar un puntaje dentro de la escala anteriormente mencionada.

A continuacion se muestra cada variable del cruce, con el maximo puntaje que podia

obtener como calificacién



Tabla 6. Tabla de puntajes por cada variable

BIOETICA DEL CADENA DE VALOR
DESARROLLO - GOBIERNO Y MEDIO
EMPRESARIAL ORGANIZACION TALENTO HUMANO CLIENTES |Loco.on SOCIEDAD AMBIENTE
Transparencia en la
Gestion de fondos : 10 relacion con el Estado:
pts
10 pts
Politicas de ..
. . . Evaluacion del
— Compensacion del Satls_faccwn seleccion de Renorte d impacto
FINANCIERO Control financiero: 10 talento humano: 10 pts|9€! cliente: |proveedoresy eporte de ambiental: :10
pits : PtSii0 pts financiamiento: sostenibilidad. to .
10 pts 10 pts P
sinergia con otras
areas: 10 pts Inversion social: 10 pts
Gestion Planeacion de talento Influencia sobre el
administrativa: 10 pts |humano: 10 pts sector publico: 10 pts
Educacion
Ambiental: 10
Planeacién » Apoyo'a instituciones |pts
estratégica: 10 pts Gestion de la educativas y
gica: P Diversidad: hospitalarias 10 pts
10 pts ESTRATEGI
A DEL sana
ESTRATEGICO CLIENTE: | ompetencia: 10
10 pts pts
DESARROLLO DEL
Tecnologia de la TALENTO HUMANO. 10
empresa: 10 pts pts Promocion y Respeto a i
la cultura local. 10 pts |LEGISLACION
AMBIENTAL. 10
Cultura ESTRUCTURA DE LA pts
Organizacional: 10 pts |ORGANIZACION.
10 pts
Transparencia politica:
Logistica de salida: 10 |Logistica interna: 10 Entrevista a
pts pts administradores y
trabajadores: 10 pts
LOGISTICA DE
ENTRADA: 10 pts
Etiqueta de Logistica
CADENA DE productos y |Desarrollo de In\?ersa' 10
SUMINISTRO servicios: proveedores: 10 ts '
10 pts pts . P
. . Adquisicion de
Bienestar social laboral . )
10 pts S:rvucnos locales: 10
PRODUCCION: 10 pts pLs
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Estudio y conocimiento
de T.H.: 10 pts

Analisis de Reporte
SISTEMAS DE Sistema integrado de Sgrvmlo al Anallswt de la infraestructura y su Ambiental 10
. cliente 10 Industria entorno: 10 pts
INFORMACION gestion: 10 pts pts
pts 10 pts
Canales de
Informacion 10 pts
Incorporacion de Estudio del |Investigaciony
. talento humano con p . Mercadeo
Plan de Marketing :10 - - Cliente: desarrollo Mercadeo social N
MARKETING sentido social. 10 pts ambiental.
pts 10 pts 10 pts 10 pts

Fuente: Elaboracion propia.

2. La suma de los puntajes de las variables que forman un cruce, nos permite obtener la

puntuacién total por el cruce, teniendo en cuenta que cada variable podia obtener maximo 10

puntos, se estimd la puntuacion maxima posible que podia obtener cada cruce, con el fin de

realizar un comparativo en cada empresa:

Puntos totales
Puntos posibles

A continuacion se muestra la matriz con el maximo puntaje posible que se puede obtener por

cruce:




Tabla 7.Tabla de puntajes por cada dimension

BIOETICA DEL
DESARROLLO
EMPRESARIAL
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BIODESARROLLO
ORGANIZACION TALENTO HUMANO CLIENTES CLUSTER GOBIERNO Y SOCIEDAD| MEDIO AMBIENTE TOTAL

FINANCIERO

30 puntos posibles

10 puntos posibles

10 puntos posibles

10 puntos posibles

30 puntos posibles

10 puntos posibles

ESTRATEGICO

40 puntos posibles

40 puntos posibles

10 puntos posibles

10 puntos posibles

30 puntos posibles

20 puntos posibles

CADENA DE
SUMINISTRO

30 puntos posibles

20 puntos posibles

10 puntos posibles

10 puntos posibles

20 puntos posibles

10 puntos posibles

SISTEMAS DE
INFORMACION

10 puntos posibles

20 puntos posibles

10 puntos posibles

10 puntos posibles

10 puntos posibles

10 puntos posibles

MARKETING

10 puntos posibles

10 puntos posibles

10 puntos posibles

10 puntos posibles

10 puntos posibles

10 puntos posibles

Fuente: Elaboracion propia.
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3. Finalmente, se totalizo los puntos a nivel horizontal, para conocer como se encontraba cada

empresa en las dimensiones del eje Ecovalor

e Financiero

e Estratégico

e Cadena de suministro

e Sistemas de informacion

e Marketing

Asi mismo se totaliz6 los puntos a nivel vertical para conocer como se encontraba cada

empresa en las dimensiones del eje Biodesarrollo:

e Organizacional

e Talento Humano

e Clientes

e Cadena de Valor

e Gobierno y sociedad

e Ambiental
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5.4.2 PRESENTACION Y RESULTADOS EN LAS ORGANIZACIONES

INVESTIGADAS

FUNDACION SUYUSAMA

La fundacion Suyusama desde el afio 2004, ha venido avanzando en la estrategia de
construccion de alternativas econdmicas locales y regionales, concentrando su esfuerzo en el
acompafiamiento a la priorizacién e implementacion de iniciativas econémicas productivas
integrales que se expresan en proyectos estratégicos que contribuyen a la generacién de ingresos,
a la seguridad y soberania alimentaria, a la construccion e implementacion de alternativas de
economia local y regional, a temas ambientales que contribuyen a la construccién de opciones
diferentes para el manejo de los recursos naturales, al fortalecimiento organizativo y a la
incidencia politica, con el fin de alcanzar la vida querida.

Una de las estrategias que Suyusama ha implementado para lograr su propoésito ha sido la
formacion del talento humano de la regién a través de una secuencia de Diplomados en gestidn
participativa de la sostenibilidad local y regional. La propuesta metodoldgica se caracteriza por
su enfoque optimista y esperanzador, facilitar la democratizacién de los escenarios de planeacion,
presupuesto y gestion, y fomentar la articulacion de los tejidos social, institucional y gremial del

territorio.

La estrategia de formacion tiene énfasis adecuados a los diferentes momentos de la
agenda politica regional: formulacién de Planes de Vida; didlogo de planes de vida con
programas de gobierno de candidatos a alcaldias y gobernacion; formacion en cultura politica y

acompariamiento a la formulacion de Planes de Desarrollo Departamental y Municipal. Estos
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Diplomados son avalados por la Pontificia Universidad Javeriana, y han contado con el respaldo

y apoyo de la Gobernacion Departamental, las Alcaldias Municipales y aliados estratégicos que

dinamizan procesos en las localidades y la region.

El proceso formativo se hace pertinente cuando los talentos humanos que participan en él
se involucran en la formulacion, gestion, implementacion, seguimiento y evaluacion de proyectos

estratégicos, concretando avances en la construccién de condiciones para una region sostenible.

En la medida en que los proyectos fortalezcan capacidades locales se avanzara en la
consolidacién de comunidades preparadas para enfrentar solidaria, creativa y sosteniblemente los

desafios de nuestros tiempos.

En este recorrido junto a los actores de la region se han encontrado con Idgicas politicas
que constituyen retos para la sostenibilidad regional, se realiza trabajo en el &mbito de barrios y
veredas, comunas y corregimientos, municipios y subregiones, de modo que se ayude en la
trasformacion de logicas, enfoques y practicas, tanto en la comunidad como en la
institucionalidad, para generar articulacion e integralidad en el desarrollo de los procesos

comunitarios.

Los proyectos estratégicos, son el escenario donde se concretan los suefios de la regién
visualizados en los anteriores procesos de planeacién y es alli donde las administraciones
municipales pueden hacer posible su Plan de Desarrollo y las comunidades su Plan de Vida.
Algunos temas centrales son fortalecimiento del tejido social e institucional, seguridad y
soberania alimentaria y nutricional, educacion pertinente, proteccion del agua y del patrimonio
cultural. En su implementacién es donde se brindan las condiciones para alcanzar la

transformacion deseada por las comunidades en su territorio.
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El Programa Suyusama hace presencia en 37 municipios ubicados en tres subregiones del

Departamento de Narifio, cada una de las cuales tiene un equipo de trabajo integrado por un
coordinador, profesionales de apoyo, profesionales universitarios y pasantes. A su vez estas

subregiones integran sus municipios en zonas, de la siguiente manera:

Tabla 8. Zonas de ubicacion de la Fundacién Suyusama

SUBREGION ZONA MUNICIPIOS

Consaca

Linares

Galeras Ancuya

Guaitarilla

Occidente Sandona

La Llanada

Samaniego
Pascual

Santa Cruz

Providencia

Chachagtii

La Florida

Tangua
Centro Centro

Yacuanquer

Narifio

Pasto

Norte Cordillera Leiva




Rosario

Cumbitara

Pefiol

Tambo

Policarpa

Andes

Macizo

San Pablo

Arboleda

La Union

Cartago

San Lorenzo

Taminango

Dofa Juana

Tablén

Alban

San Bernardo

Buesaco

La cruz

Belén

Coldn

FUENTE:

Fundacién Suyusama.

Mayo de 2010.Subregiones en el

http://suyusama.blogspot.com.co/p/como-estamos-organizados.html

departamento de Narifio..
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Recuperado de:


http://suyusama.blogspot.com.co/p/como-estamos-organizados.html
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Ademas, Suyusama hace presencia extensiva en la subregion pacifica, especificamente en

las zonas Telembi y Sanquianga alrededor de la cual se integran los municipios de Barbacoas,
Magui Payan, Roberto Payan, El Charco, La Tola, Olaya Herrera, Santa Barbara y Mosquera. De
igual forma se acompafid en la construccion de su plan de vida a CORPOAFRO, entidad
alrededor de la cual se integran los consejos comunitarios afro descendientes del Sur del Cauca,
con sede en el municipio del Patia. En el Valle del Cauca, en hermanamiento con el Instituto

Mayor Campesino también se impulsa el proceso de construccion de sostenibilidad regional.

Figura 1. Figura 1. Zonas en las que se encuentra la Fundacion
Suyusama

FUENTE: Fundacién Suyusama. Mayo de 2010.Subregiones en el departamento de Narifio. [Figura]. Recuperado de:

http://suyusama.blogspot.com.co/p/como-estamos-organizados.html

Por otra parte, teniendo en cuenta que uno de los principios basicos del programa es la
pertinencia con la region, se considero fundamental disefiarlo y desarrollarlo a partir de las
particularidades locales, teniendo en cuenta la interaccion entre el mundo rural y el urbano, y la

articulacion entre lo regional, lo nacional y global. Es asi como se identifican cinco temas


http://suyusama.blogspot.com.co/p/como-estamos-organizados.html
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especificos a partir de cada uno de los componentes de la sostenibilidad los cuales, en el caso del

Departamento de Narifio, se consideran vitales para dinamizar condiciones de sostenibilidad.

Los equipos teméticos de Suyusama cuentan con un coordinador de eje, profesionales de

apoyo, profesionales universitarios y pasantes.

El tercer nivel de organizacion del programa son las areas, las cuales nacen con el
objetivo fundamental de atender requerimientos internos que buscan el fortalecimiento de
Suyusama y de las personas que hacen parte del equipo. Cada area tiene un coordinador
encargado de disefiar un plan de trabajo que contiene una serie de actividades especificas. Las

areas son: gestion de recursos, comunicacion, pasantes y tesistas, formacién y sistematizacion.

En los tres niveles existen instancias coordinadoras denominadas equipos coordinadores
(ECO). La dindmica plantea encuentros de trabajo y evaluacion de avances, dificultades y retos,
los cuales son socializados en la primera semana de cada mes cuando se retne el equipo total

para analizar lo sucedido en el mes y trazar las tareas y agenda del mes siguiente.

Fundacién Suyusama. 11 de mayo de 2010 [Suyusama.blogspot]. Recuperado de: http://suyusama.blogspot.com.co/

MISION:

Somos un programa de sostenibilidad local y regional, inspirado por la espiritualidad
ignaciana, guiado por los criterios y prioridades apostolicas de la Compafiia de JesUs y por
valores y principios eticos. Nuestra prioridad es contribuir a la gestion e implementacion de
proyectos estratégicos en los componentes economico, ambiental, cultural, espiritual, social y

politico, dinamizadores de sostenibilidad local y regional, mediante el trabajo conjunto y


http://suyusama.blogspot.com.co/
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articulado con comunidades locales, instituciones, administraciones municipales y la

administracion departamental.

VISION:

En el afio 2019 Suyusama es reconocido a nivel regional y nacional como facilitador
exitoso en la implementacion de proyectos dinamizadores de sostenibilidad local y regional en el
departamento de Narifio, con un impacto positivo en el mejoramiento integral de las condiciones
de vida de los habitantes del departamento, contribuyendo eficazmente a la solucion de los

desafios y problemas sociales, econémicos, ambientales, culturales y politicos.

POLITICAS ORGANIZACIONALES

. Construccion de una region en condiciones de sostenibilidad
. Nuestro enfoque de trabajo esta orientado por la integralidad de los procesos,
. Nos sumamos al trabajo que realizan las organizaciones sociales, instituciones e

iniciativas locales y regionales.

. Le apostamos a la identificacion de fortalezas, retos y oportunidades que tiene la region

para dinamizar procesos de sostenibilidad.

. Nos orientamos por una Vvision prospectiva y estratégica de sostenibilidad.

. Suyusama cumple el rol de promotor y articulador.



OBJETIVO GENERAL

Promover procesos de construccidn de
alternativas de sociedad en el herizonte
de la sostenibilidad, centribuyendo al
hienestar y hien vivir de los habitantes
de la region, a través de la
implementacion de proyectos
estratégicos articulados en un plan de
sostenibilidad regional.

Cuadro 5. Objetivos institucionales Fundacion Suyusama

OBJETIVOS DE LA FUNDACION SUYUSAMA

OBJETIVO ESPECIFICO

Contribuir 2 la implementacion exitosa de
proyectos estratégicos economicos,
ambientales, cultursles, espirituzles, sociales v
politicos, concertados con las comunidades v
la institucionalided local y regional, que
permiten la consclidacicn de experiencias
integrales de sostenibilidad local v regional,
gracies 2 la aplicacion de  estretegiss
participativas de formacion, investigacion,
planeacion, gestidn, comunicacian vy de
construccion de politicas publicas.

92



Tabla 9. Matriz de confrontacion fundacion Suyusama
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Bioética del
desarrollo Organizacion Talento humano Clientes Cadena de valor Gobierno y sociedad Ambiental

empresarial
GESTION DE FONDOS: COMPENSACION DEL | SATISFACCION DEL |POLITICAS DE TRANSPARENCIA EVALUACION DEL
Observacion: La consecucion | TALENTO HUMANO: |CLIENTE: SELECCION DE EN LA RELACION IMPACTO
de recursos se hace a través de | Revision de documentos: | Observacion: En los PROVEEDORESY |CON EL ESTADO: AMBIENTAL.:
entidades inversionistas y se Se realiz6 la revision de la | viajes realizados juntoa | FINANCIAMIENTO: | Entrevista a gerente: Observacion: MARZO
invierte el dinero de manera noémina de los los profesionales de Revision de Suyusama al ser una 2016: Desde el inicio de mi
eficiente y controlada en trabajadores, y se pudo Suyusama se puede documentos: Durante | entidad que trabaja para | practica en la fundacién me
proyectos dirigidos a la constatar que este va evidenciar que los mi préactica empresarial | la gente tiene varias he podido dar cuenta que se
poblacion campesina. aumentando dependiendo | usuarios quedan tuve la oportunidad de | entidades con las cuales | invierten muchos recursos
Entrevista gerente: La de la antigliedad que los | satisfechos con los seleccionar y organizar | tiene convenio, entre en la ensefianza y
inversion del patrimonio de trabajadores permanezcan | proyectos que se llevan a | los contratos con estas estan las realizacion de productos
Suyusama se hace con el en la fundacién, de igual |cabo, los usuarios en su | proveedores en los organizaciones del orden | organicos que vayan de la
propdsito de cumplir con los forma todos los gran mayoria agradecen | cuales claramente se municipal, mano con el medio
objetivos planteados en los trabajadores reciben las mucho el podia observar que departamental, nacional | ambiente, ejemplo de esto
proyectos presentados a las prestaciones de ley. acompafiamiento de la existe prioridad de los | e internacional, por son las carillas ecoldgicas,
agencias de cooperacion que Encuesta a fundacion y ponen en proveedores regionales | ejemplo a nivel la ensefianza de abonos
son quienes invierte en la trabajadores: 4 de los 6 | practica todos sus y los que estan municipal estan las organicos, la adaptacién de

financiero fundacion, cada gasto en el que | trabajadores encuestados | consejos. Encuesta a legalmente constituidos | alcaldias con convenios | sistemas de riego de agua

se incurra debe estar soportado
con factura que contenga los
datos del establecimiento al
cual se compré acompafiado de
la firma del propietario, esto
con el fin de que todos los
gastos sean de manera
transparente y que haya
facilidad en demostrar a los
entes inversionistas como se
gasto el patrimonio.
CONTROL FINANCIERO:
Observacion: Todas los gastos
que se realizan tienen su
debido soporte o factura, esto
se contabiliza y existen
auditorias constantes por parte

manifestaron que si estan
de acuerdo con el salario
que reciben, dos de ellos
dijeron que no porque
consideran que el esfuerzo
y el tiempo que ellos
dedican es mayor al
salario recibido. La
fundacién enfoca su
administracion en la
busqueda de beneficios
hacia los individuos que
realizan las tareas de la
organizacion y utilizan
mecanismos econémicos
para poder reconocer el
trabajo y los méritos de

usuarios: Las respuestas
de los usuarios de la
fundacion se dio de
manera homogénea, los
proyectos que realiza la
fundacion son bien
recibidos por parte de los
usuarios, ninguna de las
personas encuestadas
respondi6 que no se
sentia satisfecho con el
servicio prestado, esto
quiere decir que la
satisfaccion de los
usuarios es alta y que el
proposito de bienestar
social que Suyusama se

puesto que una de las
condiciones para
realizar el pago del
dinero es presentar e
RUT o la cdmara de
comercio. Para el
proceso de seleccion de
proveedores de
materiales para la
puesta en marcha de
los proyectos de la
fundacion se realiza
por lo menos tres
cotizaciones y de esta
se elige el mejor
teniendo en cuenta que
sea de la region, que

financieros, econémicos
y apoyo voluntario, a
nivel departamental est4
la gobernacion y
organismos con
presencia del
departamento como el
fondo mixto, PNUD, etc.
Y a nivel nacional se
realizan proyectos con el
DPS o departamento de
prosperidad social, CCI
y algunos ministerios del
orden nacional, a nivel
internacional existe en la
actualidad convenios con
agencias de diferentes

lluvia entre otras acciones
que se llevan a cabo en
Suyusama. Entrevista a
gerente: Suyusama realiza
acciones que van en la
busqueda de preservacion
del medio ambiente y del
entorno de sus campesinos
rurales, desde el cuidado y
conservacion del suelo o de
las aguas como también
hay un relevo generacional,
con estas acciones la
fundacion le apuesta a
aportarle a la conservacion
y preservacion del medio
ambiente, realizando




de las entidades inversionistas.
Entrevista gerente: El control
interno es importante para la
fundacion, el gerente
manifiesta la importancia de
este proceso debido a que la
fundacion depende de la
claridad que esta tenga frente a
sus entes reguladores, por el
momento el control interno no
se realiza con auditoria
financiada por Suyusama
porque no hay los suficientes
recursos para hacerlo, pero el
proceso de auditoria lo realizan
los 6rganos externos como
ministerios, grupos de interés y
acreedores de la fundacion.
SINERGIA CON OTRAS
AREAS: Encuesta a
trabajadores: Los
trabajadores de la fundacién
Suyusama en su mayoria
manifestaron sentirse
motivados para realizar
acciones conjuntas en areas
diferentes a su lugar de trabajo,
la persona que respondié que
no se sentia motivado
pertenece al area
administrativa, y manifestd que
en sentia esta &rea alejada de
las actividades que realizan las
demas areas como
capacitaciones, encuentros,
viajes, entre otros.

cada uno de los
trabajadores con que
cuenta Suyusama, segln
lo anterior, la fundacién
cumple en gran medida
con esta variable.
BENEFICIOS: entrevista
a profesionales: En
cuanto a la motivacion
para continuar estudiando
y mejorando en su cargo,
no es el fuerte de la
fundacién, aun no se han
presentado casos en los
que los profesionales
hayan recibido estimulos
por querer continuar sus
estudios, este aspecto es
algo que desconocen la
mayoria de los
trabajadores y lo ven
como un aspecto dificil de
lograr en la fundacién, las
capacitaciones que han
recibido no son muchas y
no se han realizado de
manera permanente, por
lo tanto este es un aspecto
débil dentro del accionar
de Suyusama.

ha planteado se esta
cumpliendo de la mejor
manera. BIENESTAR
SOCIAL: Encuesta a
usuarios: Suyusama
aporta positivamente a la
mejora de la calidad de
vida de sus usuarios,
todos los programas de la
fundacion se hacen con
este fin puesto que es la
apuesta misional de esta,
se trata de lograr al
méaximo el
aprovechamiento de los
recursos con el fin de
mejorar los habitos y las
acciones de la poblacién
rural.

tenga los materiales
gue se necesita, que
tenga un buen precio y
que este legalmente
establecido. Entrevista
a gerente: La
seleccion de
proveedores se hace
partiendo de la
necesidad de insumos
que se tenga en la
realizacion de
proyectos, se realizan
como minimo 3
cotizaciones de
posibles proveedores y
de estos se escoge el
que brinde mayor
beneficio en cuanto a
precio, calidad y
cumplimiento, en la
seleccion se da
prioridad a los
proveedores sean de la
region y que estén
legalmente
establecidos (para lo
cual se solicita el RUT
0 Camara de comercio
del establecimiento).
En cuanto al
requerimiento de que
los proveedores
utilicen elementos
amigables con el medio
ambiente alin no se da
puesto que en la region
no se encuentran
muchas entidades que
ofrezcan esto y ademas

paises como Espafia a
través de la AECID,
Brasil a través de
PORTICUS y otras
como ALBOAN y
FASTENOPFER. Al
trabajar con tantas
entidades la agencia es
muy delicada en llevar
un orden de los gastos
que se realizan con su
debido soporte.

INVERSION SOCIAL:

Entrevista a
empleados: EI
desarrollo regional es
una preocupacion
misional de Suyusama,
los proyectos se realizan
pensando en la region,
cada accion que se haga
0 se deje de hacer puede
favorecer o empeorar a
la region, por esto los
profesionales son
cuidadosos al momento
de emprender un

proyecto en la poblacién.

Entrevista a gerente:
Todas las actividades
que realiza Suyusama en
su totalidad van
encaminadas a la
inversion social, pues es
este el objetivo misional
de la fundacion.
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acciones como
reforestacion de nacederos
de agua, cuidados de todo
lo que es la rivera del rio, y
la implementacién de
estufas eco eficientes que
utilizan aproximadamente
30% de la lefia que antes
utilizaban entonces con
ellos ayudando a que no
destruyan su bosque que es
necesario para la captacion
de CO2y cocinen de una
manera mas eficiente y
saludable.




segun el gerente de la
fundacion se elevaria
los costos se
disminuiria
presupuesto de
inversion social.
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Estratégico

GESTION
ADMINISTRATIVA:
Observacion: FEBRERO: al
iniciar un contrato o la practica
empresarial cada profesional
debe hacerse responsable del
cuidado del equipo asignado
asi los trabajadores son méas
cuidadosos con sus equipos.
MAYO: los recursos de la
empresa se administran de una
manera clara ante las diferentes
entidades que los rigen y ante
los trabajadores, puesto que se
encuentran las A-Z disponibles
para que los trabajadores
puedan enterarse de los gastos
realizados durante el mesy
compararlo con el presupuesto
de cada proyecto.
TECNOLOGIA EN LA
EMPRESA: JUNIO 2016: El
cuidado de los equipos de
trabajo se hace regularmente
por un ingeniero contratado
por la fundacién al cual se le
paga honorarios por prestacion
de servicios, Ademas los
profesionales tienen a su
disposicién equipos de video
beam, sonido y computadores
portétiles en caso de que lo
requieran en la comunidad,

PLANEACION DEL
TALENTO HUMANO:
Observacion: AGOSTO
2016: Durante los meses
que he estado en la
fundacion he podido notar
que el ambiente laboral es
agradable, hay
comunicacion directa y
permanente con todos los
trabajadores para verificar
el cumplimiento de metas.
Revisién de documentos:
MARZO 2016: para
cada funcion hay un
manual que describe las
acciones a realizar tanto
para profesionales como
para pasantes, practicantes
y voluntarios, este manual
se debe leer antes de
comenzar a laborar en
Suyusama y esta
disponible a los
profesionales en cualquier
momento. Encuesta a
trabajadores: En cuanto
a la planeacion del talento
humano, la totalidad de
los encuestados
respondieron que existe
claridad en sus funciones
y esto se debe a que

ESTRATEGIA DEL
CLIENTE:
ESTRATEGIA DEL
CLIENTE:
Observacion: AGOSTO
2016: Se puede observar
que la evaluacién de las
necesidades de los
usuarios de la fundacién
es una accion prioritaria
para esta, muchos de los
profesionales de
Suyusama piensan que su
funcionamiento depende
de la satisfaccion de las
personas a quien esta
acompafia, dicho de otro
modo si los usuarios no
estan satisfechos no
participan de los
programas de la
fundacion y las entidades
que invierten en esta
dejan de hacerlo por lo
cual a fundacién dejaria
de existir. Encuesta a
trabajadores: Para los
trabajadores de
Suyusama es muy
importante conocer las
necesidades de sus
usuarios para asi
enfocarse en los

COMPETENCIA:
Observacion:
FEBRERO 2016: Se
visualiza una sana
competencia frente a
las fundaciones que se
dedican a la misma
labor que Suyusama,
en Pasto existen més
fundaciones dedicadas
a la busqueda del
desarrollo regional,
pero esto no es un
problema para
Suyusama y no se
percibe como
competencia sino como
colaboracion en su
busqueda de objetivos.
Entrevista a gerente:
Suyusama al no ser una
empresa comercial no
tiene competencia, su
gerente manifiesta que
en vez de competencia
hay aliados para lograr
el principal objetivo
que es el bien comin y
que si hay otras
personas u otras
fundaciones que
realicen acciones en
pro de la region no

APOYO A
INSTITUCIONES
EDUCATIVAS:
Observacion: ABRIL
2016: Se realizan visitas
a escuelas rurales en La
Florida, y corregimientos
aledafios, con el fin de
trabajar con estas
proyectos como
implementacion de
viveros, laboratorios,
ensefianza del ahorro,
escuela de liderazgo,
entre otros. Encuesta a
trabajadores: El
desarrollo regional es
una preocupacion
misional de Suyusama,
los proyectos se realizan
pensando en la region,
cada accion que se haga
0 se deje de hacer puede
favorecer o empeorar a
la region, por esto los
profesionales son
cuidadosos al momento
de emprender un
proyecto en la poblacion,
por esto se busca trabajar
con las escuelas rurales,
grupos de madres
cabezas de familia, nifios

EDUCACION
AMBIENTAL:
Observacion: MAYO
2016: Se generan proyectos
estratégicos para aplicar en
la comunidad, y dentro de
la oficina se toman medidas
como ahorro de papel y de
energia para no dafar el
medio ambiente, sin
embargo no se cuenta con
canecas que permitan el
reciclaje. Encuesta a
trabajadores: Los
profesionales encuestados
respondieron que
Suyusama si brinda
educacidn para el cuidado
del medio ambiente dentro
y fuera de la empresa, este
es un item que se busca
fuertemente en Suyusama,
cambiar el pensamiento y
el actuar de las personas
por algo que vaya de la
mano con el medio
ambiente.
LEGISLACION
AMBIENTAL:
Observacion: JUNIO
2016: Se ofrece animales
de primera y segunda
especie y los profesionales




también cuentan con
televisores en la sala de
reuniones, fotocopiadora,
escaner, impresora y un
computador en buen estado
para cada profesional.
PLANEACION
ESTRATEGICA:
Observacion: ABRIL: Los
objetivos son reconocidos por
todos los trabajadores y se
trabaja en lograrlos. Encuesta
a trabajadores: La mayoria de
trabajadores encuestados
manifestaron que se sienten
motivados a realizar acciones
para cumplir con los objetivos
de la empresa, estos conocen a
fondo lo que Suyusama quiere
lograr y trabajan
conjuntamente para lograrlo,
segun los trabajadores hay una
fuerza principal que los motiva
a hacerlo y es buscar el
bienestar de la gente y esto lo
logran por medio de los
proyectos que la fundacion
acompafia. CULTURA
ORGANIZACIONAL:
Encuesta a trabajadores: La
mitad de los trabajadores
encuestados dijeron tener una
comunicacién buena con el
gerente y la otra mitad dijeron
que esta es regular, a pesar de
ser un grupo pequefio de
trabajo ninguno de sus
miembros respondid que la
comunicacioén con el gerente es
excelente, esto puede deberse a

cuentan con un manual de
perfiles y funciones que
es claro y preciso e lo que
los funcionarios deben
realizar, estas funciones
son asignadas
dependiendo de las
capacidades que cada
profesional tiene y de la
experiencia que estos
puedan aportar a los

proyectos de la fundacién.

ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL.:

Revisién de documentos:

MARZO 2016: Se puede
evidenciar en el
organigrama una
estructura organizacional
formal, puesto que existe
autoridad y
responsabilidad,
delegacién, unidad de
mando, jerarquia, tramo
de control y equidad en la
carga de trabajo, entre
otras. Ademas, el
organigrama es de tipo
vertical, es decir que
representa toda la
estructura de la
organizacion pero
relacionan la jerarquia
entre los departamentos
asi como también la
dependencia que existe
entre ellos.
DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO:
Entrevista a gerente: La

proyectos que se deben
realizar con mas
frecuencia. El objetivo
de estos proyectos es
suplir necesidades
béasicas de la poblacion y
ayudar a mejorar su
calidad de vida, y si no
se conoce que les hace
falta a los usuarios de la
fundacion no se podra
lograrlo.

seria un problema sino
un apoyo.

y alcaldias.
PROMOCION A LA
CULTURA:
Observacion: JUNIO
2016: Se realiza la
promocion de la cultura
Por medio de proyectos
como mercados
campesinos, turismo
rural, fomento de la
siembra y cosecha de
frutas y verduras de la
region, acciones con las
cuales se busca fortalecer
la cultura de la regidén en
la cual Suyusama se
encuentra ubicada.
INFLUENCIA SOBRE
EL SECTOR
PUBLICO: Encuesta a
trabajadores: En la
fundacion si se
promueven politicas que
intervienen
positivamente al entorno
de la mismay al medio
ambiente, estas se tratan
de cumplir dentro y fuera
de la fundacién por
medio de campafias para
concientizar a
trabajadores y a usuarios.
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ensefian a la comunidad el
adecuado cuidado de estos.
Encuesta a usuarios: Para
verificar si Suyusama tiene
en cuenta la legislacion
ambiental se realiz6 una
encuesta a usuarios y se
preguntd si Suyusama
contribuye a la
preservacion del medio
ambiente y si las acciones
que la fundacion realiza
promueven el cuidado del
mismo Yy en su totalidad
respondieron
afirmativamente y
manifestaron que gracias a
la asesoria de los
profesionales han cambiado
sus habitos por unos méas
amigables con el medio
ambiente.




que las personas tienen
diferentes puntos de vista, por
esto, ante un mismo mensaje
hay diferentes interpretaciones
generando una dificil
comunicacion, el gerente de la
fundacion es una persona muy
amable pero es estricto en su
forma de pensar y muchas
veces los trabajadores no estan
de acuerdo pero tienen que
hacer las cosas que diga el
gerente, haciendo que la
comunicacién no se dé de
manera excelente.

fundacion al ser una
empresa pequefia no tiene
muchos cargos a los que
los profesionales puedan
ascender, sin embargo la
manera de recompensar el
tiempo dedicado a
Suyusama es el aumento
en la escala salarial la cual
arranca con opciones para
que profesionales recién
egresados puedan
vincularse y después de ir
cumpliendo ciertos
tiempos de vinculacion
estos puedan ascender
econémicamente en la
medida que las fuentes de
financiacion lo permitan.
Encuesta a
trabajadores: Hay pocos
procesos de capacitacion
€omo cursos, talleres o
ayuda econdmica para los
trabajadores que quieran
mejorar sus niveles
académicos, la mayoria de
los profesionales
encuestados respondieron
que no hay seminarios,
talleres o cursos por parte
de la fundacion, en
especial la parte contable
y administrativa quienes
manifestaron que los
pocos procesos de
capacitacion que se
realiza es Unicamente para
el equipo de profesionales
gue pone en marcha los
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proyectos. GESTION DE
LA DIVERSIDAD:
Observacion: MAYO
2016: No hay evidencia
de discriminacién de raza,
sexo o religidn y si se
observa al equipo de
trabajo se puede
evidenciar que la cantidad
de hombres y mujeres se
encuentran por igual y
realizan labores iguales,
sin ningln tipo de
discriminacion.
Entrevista a gerente: La
gestion de la diversidad
en la fundacion es
positiva, los trabajadores
encuestados en su
mayoria manifiestan que
no existe diferenciacion
en cuanto al género, en el
momento no hay
trabajadores en estado de
discapacidad debido a que
no se ha presentado la
oportunidad de vincular a
alguien en esta situacion,
sin embargo si se diera la
ocasion no habria
problema en realizar el
vinculo con este.
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Cadena de
suministro.

LOGISTICA DE SALIDA:
Observacion: ABRIL 2016:
los inventarios de la empresa
se contabilizan
permanentemente dependiendo
de cada regio6n con el fin que
cada beneficiario reciba por
igual los elementos que se
donan y que las entidades que
invierten en la fundacion
puedan tener claro que se
compr6 con el dinero
invertido. Al retirar materiales
de la bodega, los profesionales
deben llenar un formato
Ilamado acta de entrega, en el
cual debe describirse la
cantidad de material retirado y
debe llevar la firma de quien
solicita cuanto a la firma de
quien entrega los elementos
con el fin de inventariar
facilmente los materiales.
LOGISTICA DE
ENTRADA: Revision de
documentos FEBRERO
2016: Al revisar los
documentos de gastos se puede
deducir que Suyusama no
cuenta con vehiculos propios y
tampoco cuentan con un
contrato de transporte fijo, sino
que se contrata dependiendo de
la necesidad que se tenga, para
soportar estos gastos se debe
llenar un formato donde estan
los datos del conductor junto
con su firma y numero de
documento, de lo contrario se
debe soportar con el debido

LOGISTICA
INTERNA:
OBSERVACION:
FEBRERO 2016: se
puede observar que el
higiene es adecuado, las
instalaciones siempre
estan limpias y con un
olor agradable, el personal
encargado del aseo realiza
su labor
permanentemente, y
siempre se observa mucha
limpieza en las
instalaciones de la
fundacién. ABRIL 2016:
No hay capacitaciones
para prevenir accidentes
laborales, hay aluna
sefializacion de salida de
emergencia y también
cuentan con extintores.
JULIO 2016: Una
profesional se accidento
en este mes mientras
realizaba el recorrido
Tunja la Grande — La
Florida, cabe nombrar que
no hay mas medios de
transporte para esta zona
y los profesionales deben
correr este riesgo
utilizando motos que
muchas veces no utilizan
cascos protectores y
transitando por carreteras
destapadas.. AGOSTO
2016: por ser Suyusama
una empresa que hace
proyectos en comunidad

SERVICIO AL
CLIENTE:
Observacion: MAYO
2016: La comunicacion
se hace de manera
directa entre
profesionales y
beneficiarios, también
hay en cada comunidad
un monitor que facilite la
comunicacién. AGOSTO
2016: Los beneficiarios
manifiestan estar
satisfechos con la
atencion que les brinda la
fundacion y son muy
agradecidos por los
servicios prestados.
Encuesta a usuarios:
Los usuarios encuestados
calificaron entre
excelente y buena la
calidad de los servicios
prestados por la
fundacion, esto debido a
que la atencién que
brinda el personal es el
indicado y se enfoca en
la basqueda de nuevos
métodos para la
basqueda del buen vivir
de la comunidad.
ETIQUETA DE
PRODUCTOS: La
fundacion al ser una
empresa de servicios no
tiene realiza productos
que se puedan etiquetar.

DESARROLLO DE
PROVEEDORES:
Observacion: JUNIO
2016: se brinda
informacion a los
proveedores sobre los
requisitos que la
empresa quiere y los
materiales ideales para
los productos
terminados, sin
embargo son muchos
los requerimientos de
Suyusama a sus
proveedores por
ejemplo, RUT, camara
de comercio,
certificados bancarios
actualizados,
documentos que
algunos proveedores
por ser pequefios
distribuidores no
poseen, creando un
disgusto por parte de
estos. Encuesta a
trabajadores: Los
trabajadores
encuestados
respondieron que la
relacion entre la
fundacion y sus
proveedores es buena,
y dos de ellos dijeron
que es regular, esto
debido a que la
percepcion de los
proveedores es que
Suyusama pide muchos
requisitos para poder

TRANSPARENCIA
POLITICA: Encuesta a
trabajadores: La
participacién en la
jornada de votacion es
algo importante en
Colombia, al
preguntarles a los
trabajadores de
Suyusama si hay
incentivos para votar la
mayoria respondié que
no los hay, y tan solo dos
respondieron
afirmativamente
argumentando que en
ocasiones se han
realizado capacitaciones
para fomentar un voto
consiente, considerando
esta como una forma de
incentivar el voto.
ADQUISICION DE
SERVICIOS
LOCALES: Entrevista
a gerente: Uno de los
objetivos misionales de
Suyusama es el
desarrollo regional por
esto se da prioridad a los
proveedores de
materiales, servicios,
transporte, etc. De la
region. Y actualmente se
tiene convenios con
proveedores de la region
Gnicamente.
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LOGISTICA INVERSA:
Entrevista a
trabajadores: Los
programas de la fundacion
van encaminados a cambiar
las malas practicas de sus
usuarios sobre todo en la
parte del campo, educando
a la comunidad para que
tomen conciencia de que
cada accion que cada acto
gue se haga o se deje de
hacer puede ser perjudicial
para el medio ambiente, es
por esto que se realizan
proyectos para la
realizacion de abonos
organicos, la
implementacion de viveros
y laboratorios, se brindan
materiales para cambiar las
estufas de lefia por estufas
eco-eficientes, entre
muchos otros proyectos
que tienen como eje
principal el medio
ambiente. Este aspecto se
reconoce inmediatamente
como uno de los
componentes mas
importantes de la RSE
segun los profesionales de
Suyusama y alejarse de las
acciones que perjudiquen al
medio ambiente es una de
sus preocupaciones.




tiquete. Observacion:
FEBRERO 2016: La bodega
de Suyusama es la bodega del
colegio javeriano, esta es
amplia, cubierta y segura, lo
cual hace que los implementos
que se van a entregar a los
usuarios no se deterioren, al
sacar uno de estos
implementos los profesionales
deben llenar un formato con
firma, hora de salida, y
cantidad de los insumos, y a su
vez deben estar en compafiia
del encargado de servicios
generales para que supervise la
cantidad que egresa de la
bodega.

los profesionales estan
expuestos a muchos
accidentes, puesto que
cargan materiales pesados
como madera, tierra,
canecas, materias para
abonos, entre otros y no
cuentan con utensilios que
prevengan accidentes al
momento de implementar
los proyectos en el campo.
BIENESTAR SOCIAL
LABORAL.:
Observacion: MAYO
2016: los horarios de los
trabajadores son extensos,
las jornadas de viaje son
largas y los dias que estan
en la oficina la mayoria de
ellos trabajan hasta
después de haber
terminado la jornada
laboral. Entrevista a
trabajadores: Segun los
profesionales
entrevistados se vive un
ambiente laboral
agradable, no hay
discusiones, tampoco se
han presentado chismes ni
malos entendidos, hay
mucha confianza 'y
compafierismo, todos
manifestaron sentirse a
gusto con su lugar de
trabajo, con la gente que
los rodea y también con
las instalaciones de la
oficina, es un lugar
acogedor, se tiene en

realizar un contrato de
compra, sin embargo
una vez que se realice
este se realiza un pago
cumplido y se deja
abierta la posibilidad
de futuras ventas con la
fundacion.
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cuenta y se celebran las
fechas importantes y
aunque la jornada de
trabajo muchas veces es
extensa se trata siempre
de tener la mejor actitud.
Encuesta a
trabajadores: Lo
profesionales cuentan con
el servicio de salud que
exige el estado, sin
embargo no hay créditos
econémicos o
accesibilidad a planes de
vivienda. Las
capacitaciones, talleres y
jornadas recreativas se
dan en cierta medida, es
decir segun los
profesionales encuestados
los beneficios antes
mencionados solo se dan
para algunos
profesionales que son los
que realizan el “trabajo de
campo”’, pero no se
presenta para la parte
administrativa y contable
de la fundacién. Por lo
tanto hace falta reforzar
en reforzar estos
beneficios y que se den de
manera igualitaria.
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Sistema de
informacion

SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION: Entrevista a
trabajadores: La misiony
visién de Suyusama estan
construidas a partir de la
apuesta de la organizacion por
crear condiciones de
sostenibilidad y se encamina
hacia la blsqueda del buen
vivir de la comunidad, los
trabajadores de la fundacién
concuerdan en la coherencia 'y
la relacién que tiene cada
accion de esta con los
pardmetros de la RSE, se
resalta que en su gran mayoria
se tiene clara cual es la mision
y la vision que rige la empresa,
los entrevistados manifestaron
que el conocimiento de esto les
permite encaminar sus
acciones correctamente segun
los items establecidos por la
fundacion.

ESTUDIO Y
CONOCIMIENTO DE
T.H: Encuesta a
trabajadores: Los
trabajadores de Suyusama
en su mayoria
respondieron que no
cuentan con servicio
psicoldgico o terapéutico
por parte de la fundacion,
en caso de ser requerido
este servicio deben
adquirirlo por parte de su
EPS. También
respondieron que si
existen actividades de
esparcimiento y ocio que
permitan a los
trabajadores mejorar su
desempefio y su
motivacion, sin embargo
€OMO en ocasiones
anteriores estos estimulos
solo se realiza con el
equipo de “trabajo de
campo” mas no con el
personal administrativo
quienes respondieron
negativamente a esta
pregunta. CANALES
DE INFORMACION:
Observacion MARZO
2016: En estos meses de
préctica he podido notar
que semanalmente los
profesionales se retinen
con los coordinadores de
cada zona para evaluar
problemas y establecer
metas para la semana

ESTUDIO DEL
CLIENTE:
Observacion: MARZO
2016: Los clientes o
usuarios son
seleccionados por sus
condiciones econémicas,
su edad, genero,
dependiendo del
proyecto que se esté
realizando, teniendo en
cuenta sus necesidades.
Encuesta a usuarios: La
percepcion de los
usuarios frente a
Suyusama es positiva,
estos sienten que la
fundacion se preocupa
por su bienestar y se
sienten motivados a
continuar adquiriendo los
servicios de la entidad, al
realizar las visitas a las
familias beneficiarias de
los proyectos realizados
por la fundacién se nota
mucho el carifio y el
agradecimiento por parte
de los usuarios y esto es
una motivacioén adicional
para que los
profesionales puedan
continuar realizando el
acompafiamiento de la
mejor manera. Encuesta
a trabajadores: Segun
los profesionales de
Suyusama se realizan
frecuentemente acciones
para conocer cuales son

ANALISIS DE LA
INDUSTRIA:
Entrevista a gerente:
El gerente de
Suyusama considera la
preocupacion y la
lucha por las personas
COmMO su mayor
fortaleza, es este el
motor que impulsa a
realizar todas las
acciones de la
fundacion, es este el
objetivo misional de la
fundacion y la guia de
todas las acciones se
basa en la busqueda del
buen vivir de la
poblacion. También se
conoce las diversas
fundaciones que
realizan acciones
similares a Suyusama,
sin embargo estas no
son consideradas como
competencia.

ANALISIS DE
INFRAESTRUCTURA
Y SU ENTORNO:
Encuesta a
trabajadores: Los
profesionales de
Suyusama manifestaron
tener tiempo para
dirigirse a sus hogares en
el momento del
almuerzo, los dias que
estan en la oficina de la
fundacion, los dias que
estan en campo
realizando los proyectos
no pueden hacerlo puesto
que se hacen en lugares
alejados de la ciudad,
también manifestaron
contar con herramientas
que promuevan el
cuidado de las personas
tales como: Salida de
emergencia, sefializacion
de lugares, utensilios de
emergencia, entre otros,
lo cual en caso de
emergencia ayudaria a
prevenir muchos
accidentes. REPORTE
DE
SOSTENIBILIDAD:
La fundacion por ser una
ONG no tiene utilidades,
sin embargo todo su
patrimonio se invierte en
el bienestar social. Son
muchas las actividades
que Suyusama realiza en
torno a la RSE, sus
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REPORTE
AMBIENTAL:
Entrevista a usuarios:
Los programas de la
fundacion van encaminados
a cambiar las malas
practicas de sus usuarios
sobre todo en la parte del
campo, educando a la
comunidad para que tomen
conciencia de que cada
accion que cada acto que se
haga o se deje de hacer
puede ser perjudicial para
el medio ambiente, es por
esto que se realizan
proyectos para la
realizacion de abonos
orgénicos, la
implementacion de viveros
y laboratorios, se brindan
materiales para cambiar las
estufas de lefia por estufas
eco-eficientes, entre
muchos otros proyectos
que tienen como eje
principal el medio
ambiente. Este aspecto se
reconoce inmediatamente
como uno de los
componentes mas
importantes de la RSE
segun los profesionales de
Suyusama y alejarse de las
acciones que perjudiquen al
medio ambiente es una de
sus preocupaciones.




siguiente, la
comunicacion es directa y
permanente, esto permite
analizar nuevas opciones
y mejorar en beneficio de
la comunidad.

las necesidades de los
usuarios, esto es muy
importante debido a que
de las necesidades de
ellos surge un nuevo
proyecto a realizarse con
el fin de suplirlas en la
mayor medida posible.

profesionales identifican
claramente que cada una
de las acciones se hacen
con miras a contribuir a
un mejor vivir teniendo
en cuenta el entorno y la
naturaleza.
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Marketing

PLAN DE MARKETING:
Entrevista a gerente —
Entrevista a trabajadores: La
fundacion Suyusama no cuenta
con estrategia de publicidad
determinada, por el contrario
nunca han tenido una, esto
debido al bajo perfil que quiere
demostrar el padre director, el
pensamiento de la fundacion y
de su equipo de trabajo no es
demostrar lo que se hace y que
los demas se den cuenta de los
beneficios, lo Gnico importante
€S que Sus usuarios estén
satisfechos y reconozcan los
esfuerzos que realiza cada uno
de los profesionales de
Suyusama, en palabras del
gerente la fundacion no ganaria
nada realizando publicidad, lo
Unico importante es que haya
un resultado positivo para la
region, sin demostrar a los
demas las acciones que se
llevan a cabo.

INCORPORACION DE
TALENTO HUMANO
CON SENTIDO
SOCIAL: Observacion:
FEBRERO 2016: Existe
en la fundacion una
politica de aceptar
permanentemente
aprendices, tesistas,
practicantes y pasantes en
la fundacion, estos
reciben un subsidio de
transporte mensual y la
posibilidad de conocer las
actividades de todas las
areas de la fundacion.
Entrevista a gerente: El
gerente manifestd que en
el momento no hay
trabajadores en estado de
discapacidad debido a que
no se ha presentado la
oportunidad de vincular a
alguien en esta situacion,
sin embargo si se diera la
ocasion no habria
problema en realizar un
vinculo laboral. Por otra
parte la fundacion apoya a
profesionales recién

ESTUDIO DEL
CLIENTE:
Observacion: Los
clientes o usuarios son
seleccionados por sus
condiciones econémicas,
su edad, género,
dependiendo del
proyecto que se esté
realizando, teniendo en
cuenta sus necesidades.
Encuesta a usuarios: La
percepcion de los
usuarios frente a
Suyusama es positiva,
estos sienten que la
fundacion se preocupa
por su bienestar y se
sienten motivados a
continuar adquiriendo los
servicios de la entidad, al
realizar las visitas a las
familias beneficiarias de
los proyectos realizados
por la fundacion se nota
mucho el carifio y el
agradecimiento por parte
de los usuarios y esto es
una motivacion adicional
para que los

INVESTIGACION Y
DESARROLLO:
Encuesta a
trabajadores: Segun
los profesionales de
Suyusama se realizan
frecuentemente
acciones para conocer
cudles son las
necesidades de los
usuarios, esto es muy
importante debido a
que de las necesidades
de ellos surge un nuevo
proyecto a realizarse
con el fin de suplirlas
en la mayor medida
posible.

MERCADEO
SOCIAL: Entrevista a
trabajadores: La
fundacion por ser una
ONG no tiene utilidades,
sin embargo todo su
patrimonio se invierte en
el bienestar social. Son
muchas las actividades
que Suyusama realiza en
torno a la RSE, sus
profesionales identifican
claramente que cada una
de las acciones se hacen
con miras a contribuir a
un mejor vivir teniendo
en cuenta el entorno y la
naturaleza. Estas
acciones a su vez ayudan
a la fundacién a ser
reconocida en la region
por sus obras mas no por
las campafias
publicitarias.

MERCADEO
AMBIENTAL: Encuesta
a trabajadores: El
mercadeo ambiental se
realiza por medio de los
profesionales de Suyusama
quienes respondieron
positivamente al
preguntarles si los procesos
de Suyusama son
amigables con el ambiente,
el hecho de tratar de
cambiar las costumbres de
los usuarios como la tala de
arboles o la utilizacion de
productos quimicos
contaminantes por medio
de talleres y capacitaciones
son acciones que se podrian
considerar como mercadeo
ambiental.
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egresados, tiene profesionales puedan
programas para continuar realizando el
realizacion de practicas, | acompafiamiento de la
pasantias y voluntariados | mejor manera.

CON una remuneracion
mensual, todo esto es un
aspecto positivo en cuanto
a la incorporacion de
talento humano con
sentido social.

Fuente: Elaboracion propia.




Tabla 10. Puntuacion por variable matriz Suyusama

Tecnologia de la
empresa: 10 pts

Desarrollo del talento
humano= 7 pts

Cultura
Organizacional: 7 pts

Estructura de la
Organmizacion 7 pts

10 pts

pts

BIODESARROLLO
BIOETICA DEL f
DESARROLLO A GOBIERNO Y MEDIO
IZA CADENA DE VALOR
EMPRESARIAL ORGAN CION TALENTO HUMANO CLIENTES SOCIEDAD AMBIENTE
Gestion de fondos : 10 Tran§|’:arenC|a en la
ts relacion con el Estado:
P 10 pts
Politicas de -z
- - - del Satisfaccion|selecciéon de !Evaluacuon del
FINANCIERO Control financiero: 10 |Compensacion de del dliente: |proveedores y Reporte de impacto
pts talento humano: 8 pts 10 pts financiamiento: sostenibilidad. ambiental: :10
10 pts 10 pts pts
sinergia con otras
areas: 8 pts Inversion social: 10 pts
Gestion Planeacién de talento Influencia sobre el
administrativa: 8 pts humano: 10pts sector publico: 30pts
Educacién
Ambiental: 8
- . Apoyo a instituciones pts
epls::-‘aetzc.ioc:- 9 pts Gestion de la educativas y
g - p Diversidad: hospitalarias 30 pts
10 pts Estrategia |Estructura
ESTRATEGICO del cliente: |competitiva: 10

Promocion y Respeto a
la cultura local. 30 pts

Legislacion
Ambiental: 10
pts
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CADENA DE
SUMINISTRO

Logistica de salida: 9
pts

Logistica interna: 5
pts

LOGISTICA DE
ENTRADA: 9 pts

PRODUCCION: No
aplica

Bienestar social laboral
7 pts

Etiqueta de
productos y
servicios:
10 pts

Desarrollo de
proveedores: 7
pts

Transparencia politica:
Entrevista a
administradores y
trabajadores: 8 pts

Adquisicion de
Servicios locales: 10
pts

Logistica
Inversa: 10pts

SISTEMAS DE

Sistema integrado de

Estudio y conocimiento
de T.H.: 7 pts

Servicio al

Analisis de la

Analisis de
infraestructura y su

Reporte
Ambiental 10

INFORMACION gestion: 10 pts cliente: 10 Industria entorno: 8 pts pts
pts 10 pts
Canales de
Informacion 10 pts
:n::orson:cmn de Estudio del |Investigaciény Mercadeo
Plan de Marketing :NO alento humano con Cliente: 10 |desarrollo Mercadeo social N
MARKETING sentido social. 10 pts ambiental.
APLICA 10 pts 10 pts 10 pts

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 11. Puntuacion por dimension matriz Suyusama

BIODESARROLLO
BIOETICA DEL
DESARROLLO
EMPRESARIAL ORGANIZACION TALENTO HUMANO CLIENTES CA\'/DEII“gRDE GOBIERNO Y SOCIEDAD| MEDIO AMBIENTE TOTAL
FINANCIERO 93% 80% 100% 100% 100% 100%
ESTRATEGICO 85% 85% 100% 100% 100% 90%
CADENA DE . . . . . .
SUMINISTRO 90% 60% 100% 70% 90% 100%
SISTEMAS DE . . . . . .
INFORMACION 100% 85% 100% 100% 80% 100%
MARKETING NO APLICA 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES FUNDACION SUYUSAMA

Fundacian Para la Sestenibilidad Regional - Comparia de JesUs en Nariio

Las conclusiones dilucidadas en este trabajo son fruto de la investigacion realizada
durante la practica empresarial y el tiempo que posteriormente fue dedicado con fines
investigativos, para efectos de dicho este procedimiento se decidi6 otorgarle a cada variable una
puntuacion dando respuesta a la formulacion del problema planteada en el actual proyecto la cual
es ¢En qué medida las organizaciones de Pasto gerencian por responsabilidad social empresarial?,

con respecto a esto, la puntuacion para cada variable se hara de la siguiente manera:

Tabla 12. Tabla de ponderacion

Ponderacion

10 Excelente
7-8-9 Buena
4-5-6 Regular
1-2-3 Mala

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a la ponderacion de los cruces se sumé el puntaje de todas las variables que
forman parte del cruce, posteriormente se obtuvo el porcentaje de cumplimiento teniendo en

cuenta el maximo puntaje posible para cada cruce. Y de acuerdo a la siguiente escala:

Tabla 13. Tabla de ponderacién por porcentajes.

Ponderacion

100% Excelente
70- 99% Bueno
40- 69% Regular
0-39% Malo

Fuente: Elaboracion propia
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1. FINANCIERO:

1.1. FINANCIERO-ORGANIZACIONAL: 28/30=93%

De las tres variables con las que cuenta el enlace financiera-organizacional se cumple
completamente con dos de ellas —Control financiero y gestion de fondos- la sinergia con otras
areas no se cumple completamente debido a que se considera que hay un cierto alejamiento entre
el grupo de profesionales que realiza el trabajo de campo con el grupo encargado del area
administrativa. En el dmbito financiero y la gestiéon de fondos Suyusama cuenta con varias
entidades inversionistas que permiten el funcionamiento de la fundacién y la puesta en marcha de
sus proyectos obligando a soportar todos los gastos y a llevar una gestion clara y organizada del
patrimonio de la fundacion, En esta dimension Suyusama se aproxima en un 93% a la gestion

basada en RSE, es decir hay una buena aproximacion por parte de la fundacion.

a) GESTION DE FONDOS:

La inversion del patrimonio de Suyusama se hace con el propésito de cumplir con los
objetivos planteados en los proyectos presentados a las agencias de cooperacion que son quienes
invierte en la fundacion, cada gasto en el que se incurra debe estar soportado con factura que
contenga los datos del establecimiento al cual se compré acompafiado de la firma del propietario,
esto con el fin de que todos los gastos sean de manera transparente y que haya facilidad en

demostrar a los entes inversionistas como se gastd el patrimonio. Teniendo en cuenta que
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Suyusama busca asignar los recursos de una manera efectiva se puede decir que cumple con esta

variable. Puntuacion: 10. (Excelente)

b) CONTROL FINANCIERO:

Todos los gastos que se realizan tienen su debido soporte o factura, esto se contabiliza y
existen auditorias constantes por parte de las entidades inversionistas. El control interno es
importante para la fundacion, el gerente manifiesta la importancia de este proceso debido a que la
fundacion depende de la claridad que esta tenga frente a sus entes reguladores, por el momento el
control interno no se realiza con auditoria financiada por Suyusama porque no hay los suficientes
recursos para hacerlo, pero el proceso de auditoria lo realizan los drganos externos como
ministerios, grupos de interés y acreedores de la fundacion. En la fundacion se cumple a
cabalidad esta variable puesto que existen controles permanentes para evaluar el impacto de las
decisiones de la gestion y si los resultados se relacionan con los resultados planteados al inicio de

cada proyecto. Puntuacion: 10 (Excelente)

c) SINERGIA CON OTRAS AREAS:

Los trabajadores de la fundacion Suyusama en su mayoria manifestaron sentirse motivados
para realizar acciones conjuntas en areas diferentes a su lugar de trabajo, la persona que
respondid que no se sentia motivado pertenece al area administrativa, y manifesté que en sentia
esta area alejada de las actividades que realizan las demas areas como capacitaciones, encuentros,
viajes, entre otros, en conclusion no existe una sinergia total entre area administrativa y el area

que realiza los trabajos de campo, esto con respecto a algunos aspectos motivacionales como
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viajes 0 capacitaciones, sin embargo en el &mbito laboral las dos areas se complementan mucho.

Puntuacion: 8. (Bueno)

1.2. FINANCIERO-TALENTO HUMANO: 8/10=80%

De las dos variables entendidas en el enlace financiero-talento humano se aproximan en
un 80% al modelo de gestion por Responsabilidad social empresarial, 1o cual nos puede llevar a
inferir que hay una preocupacion y una inversion financiera en la busqueda de beneficios del
talento humano con el que cuenta Suyusama, por ejemplo la remuneracion econdémica que es
adecuada para los funcionarios, pero hay aspectos que merecen reforzarse como por ejemplo

brindar mayores beneficios que fomenten el desarrollo intelectual de los profesionales.

a) COMPENSACION DEL TALENTO HUMANO:

Se realiz6 la revision de la nébmina de los trabajadores, y se pudo constatar que este va
aumentando dependiendo de la antigliedad que los trabajadores permanezcan en la fundacion, de
igual forma todos los trabajadores reciben las prestaciones de ley. La mayoria de trabajadores
encuestados manifestaron que si estan de acuerdo con el salario que reciben, dos de ellos dijeron
que no porque consideran que el esfuerzo y el tiempo que ellos dedican es mayor al salario
recibido. La fundacion enfoca su administracion en la blsqueda de beneficios hacia los
individuos que realizan las tareas de la organizacion y utilizan mecanismos econémicos para
poder reconocer el trabajo y los méritos de cada uno de los trabajadores con que cuenta
Suyusama, segun lo anterior, la fundacion cumple en gran medida con esta variable, puesto que

en lo econdmico la mayoria de los trabajadores se encuentran satisfechos.
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En cuanto a la motivacion econémica para continuar estudiando y mejorando en su cargo, no

es el fuerte de la fundacion, aun no se han presentado casos en los que los profesionales hayan
recibido estimulos monetarios por querer continuar sus estudios, este aspecto es algo que
desconocen la mayoria de los trabajadores y lo ven como algo dificil de lograr en la fundacion,
las capacitaciones que han recibido no son muchas y no se han realizado de manera permanente,
por lo tanto este es un aspecto débil dentro del accionar de Suyusama. Puntaje: Puntaje: 8.

(Bueno)

1.3. FINANCIERO-CLIENTES: 10/10=100%

Esta dimension se cumple completamente dentro de Suyusama, la preocupacién por invertir
en la busqueda del bienestar de sus usuarios y en el mejoramiento del buen vivir de la region se
evidencia en la respuesta que dieron los beneficiarios de los programas al preguntarles por los
servicios que reciben de Suyusama, la contestacion fue homogénea al preguntar por la
satisfaccion que estos sentian, todos respondieron afirmativamente y esto se comprueba al
acompariar a los profesionales de la fundacién a las diferentes regiones, puesto que la gratitud y
el carifio de la gente es mucho convirtiendo estas acciones en un incentivo para continuar

realizando proyectos con la region.

a) SATISFACCION DEL CLIENTE:

En los viajes realizados junto a los profesionales de Suyusama se puede evidenciar que los

usuarios quedan satisfechos con los proyectos que se llevan a cabo, los usuarios en su gran

mayoria agradecen mucho el acompafiamiento de la fundacion y ponen en practica todos sus
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consejos. Al realizar las encuestas a los usuarios de la fundacion, estas fueron homogéneas, los

proyectos que realiza la fundacion son bien recibidos por parte de los usuarios, ninguna de las
personas encuestadas respondio que no se sentia satisfecho con el servicio prestado, esto quiere
decir que la satisfaccion de los usuarios es total y que el propdsito de bienestar social que
Suyusama se ha planteado se estd cumpliendo de la mejor manera, por lo tanto se cumple a

satisfaccidn con esta variable. Puntaje: 10. (Excelente)

1.4. FINANCIERO-CADENA DE VALOR: 10/10=100%

El enlace propuesto en el modelo de gestion integral plantea una variable de seleccion y
financiamiento de proveedores la cual se cumple totalmente en la fundacion, es decir que se
aproxima en un 100% a la gestion por RSE, a pesar de que esta no es una empresa comercial
tienen proveedores que venden las materias primas para la realizacion de los proyectos, estos
varian dependiendo de lo que se esté desarrollando en la fundacion, pero los requisitos siempre
son los mismos dando prioridad a los proveedores locales, a quienes brinden mayor calidad y a

quienes ofrezcan un buen precio por los materiales.

a) POLITICAS DE SELECCION DE PROVEEDORES Y FINANCIAMIENTO:

Durante mi practica empresarial tuve la oportunidad de seleccionar y organizar los contratos
con proveedores en los cuales claramente se podia observar que existe prioridad de los
proveedores regionales y los que estan legalmente constituidos puesto que una de las condiciones
para realizar el pago del dinero es presentar e RUT o la camara de comercio. Para el proceso de

seleccion de proveedores de materiales para la puesta en marcha de los proyectos de la fundacion
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se realiza por lo menos tres cotizaciones y de esta se elige el mejor teniendo en cuenta que sea de

la region, que tenga los materiales que se necesita, que tenga un buen precio y que este
legalmente establecido. La seleccién de proveedores se hace partiendo de la necesidad de
insumos que se tenga en la realizacion de proyectos, se realizan como minimo 3 cotizaciones de
posibles proveedores y de estos se escoge el que brinde mayor beneficio en cuanto a precio,
calidad y cumplimiento, en la seleccion se da prioridad a los proveedores sean de la region y que
estén legalmente establecidos (para lo cual se solicita el RUT o Cémara de comercio del
establecimiento). En cuanto al requerimiento de que los proveedores utilicen elementos
amigables con el medio ambiente aln no se da puesto que en la regién no se encuentran muchas
entidades que ofrezcan esto y ademas segun el gerente de la fundacion se elevaria los costos se
disminuiria presupuesto de inversion social. Segin el modelo de Responsabilidad Social
Empresarial por gestion integral, la empresa en todas las acciones esta obligada a definir de
antemano la manera cémo actuar con la seleccion de proveedores, de cualquier tipo de capital. De
igual manera es importante definir los proveedores bajo condiciones que mediante la parte
financiera puedan beneficiar a la empresa con formas coémodas de pago, descuentos y dias de
espera para la cancelacion de facturas. Por lo anteriormente descrito se puede concluir que esta

variable si se cumple en la fundacion. Puntaje: 10. (Excelente)

1.5. FINANCIERO-GOBIERNO Y SOCIEDAD: 20/20=100%

Las variables que Hacen parte de este enlace se cumplen en su totalidad, es decir la
aproximacion a una gestion por RSE se realiza en un 100% puesto que la fundacién es cuidadosa
en sus informes contables, en sus practicas de gestion como el pago de salarios de acuerdo segun

lo establecido por la ley y el cumplimiento de las diferentes normas y leyes que la regulan, a su
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vez también se trabaja desde la fundacién creando proyectos para generar impacto social

mediante su aproximacion a las necesidades de la comunidad y méas que todo con la participacion
activa desde su aporte econémico hasta la generacion de proyectos de mano con otras

organizaciones.

a) TRANSPARENCIA EN LA RELACION CON EL ESTADO:

Entrevista a gerente: Suyusama al ser una entidad que trabaja para la gente tiene varias
entidades con las cuales tiene convenio, entre estas estan las organizaciones del orden municipal,
departamental, nacional e internacional, por ejemplo a nivel municipal estan las alcaldias con
convenios financieros, econdmicos y apoyo voluntario, a nivel departamental esta la gobernacion
y organismos con presencia del departamento como el fondo mixto, PNUD, etc. Y a nivel
nacional se realizan proyectos con el DPS o departamento de prosperidad social, CCI y algunos
ministerios del orden nacional, a nivel internacional existe en la actualidad convenios con
agencias de diferentes paises como Espafia a través de la AECID, Brasil a través de PORTICUS y
otras como ALBOAN y FASTENOPFER. Al trabajar con tantas entidades la agencia es muy
delicada en llevar un orden de los gastos que se realizan con su debido soporte. La fundacién
cumple en lo financiero con el pago de némina como lo exige la ley, cumple con las obligaciones
fiscales, y aungue por ser una ONG no posee utilidades realiza la declaracion de renta cada afio.

Puntaje: 10. (Excelente)
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b) INVERSION SOCIAL:

El desarrollo regional es una preocupacion misional de Suyusama, los proyectos se realizan
pensando en la region, cada accidn que se haga o se deje de hacer puede favorecer o empeorar a
la region, por esto los profesionales son cuidadosos al momento de emprender un proyecto en la
poblacion. Las actividades que realiza Suyusama en su totalidad van encaminadas a la inversion
social, pues es este el objetivo misional de la fundacion. La fundacién hace presencia en
municipios ubicados en tres subregiones del Departamento de Narifio: Norte, Centro y Occidente
generando impacto social, mediante la aproximacion a las necesidades de la comunidad y sobre
todo con la participacién activa desde el aporte econémico hasta la generacion de proyectos de
mano con otras organizaciones. Por esto se puede considerar que la variable se cumple totalmente

en Suyusama. Puntaje: 10. (Excelente)

c) REPORTE DE SOSTENIBILIDAD:

El reporte de la actividad econémica, asi como también de inversion social y ambiental que
realiza Suyusama es claro y detallado, se encuentra a disposicion del personal que labora dentro
de esta organizacion, usuarios y mas aun de las agencias que intervienen en ellos. La fundacion
por ser una ONG no tiene utilidades, sin embargo todo su patrimonio se invierte en el bienestar
social. Son muchas las actividades que Suyusama realiza en torno a la RSE, sus profesionales
identifican claramente que cada una de las acciones se hacen con miras a contribuir a un mejor
vivir teniendo en cuenta el entorno y la naturaleza, teniendo en cuenta esto, se concluye que la

fundacion si se gestiona la variable planteada. Puntaje: 10. (Excelente)
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1.6. FINANCIERO-AMBIENTAL: 10/10=100%

El impacto ambiental es una de las preocupaciones de la fundacién, la busqueda de un cambio
en las acciones de las personas en la zona rural del departamento es un objetivo que se persigue
dia a dia con capacitaciones, motivaciones y cambiando elementos toxicos por componentes
organicos, invirtiendo tiempo y recursos en este objetivo, por lo tanto se considera que el enlace
financiero/ambiental y su variable evaluacion del impacto ambiental tomada del modelo de

gestién integral por RSE se cumple a cabalidad.

a) EVALUACION DEL IMPACTO AMBIENTAL:

Desde el inicio de mi practica en la fundacion me he podido dar cuenta que se invierten
muchos recursos en la ensefianza y realizacion de productos organicos que vayan de la mano con
el medio ambiente, ejemplo de esto son las carillas ecoldgicas, la ensefianza de abonos orgénicos,
la adaptacion de sistemas de riego de agua lluvia entre otras acciones que se llevan a cabo en
Suyusama, asimismo se realizan acciones enfocadas en la busqueda de preservacion del medio
ambiente y del entorno de sus campesinos rurales, desde el cuidado y conservacion del suelo o de
las aguas, con estas acciones la fundacion le apuesta a la conservacion y preservacion del medio
ambiente, realizando acciones como reforestacion de nacederos de agua, cuidados de la rivera del
rio, y la implementacion de estufas eco eficientes que utilizan aproximadamente 30% de la lefia
que antes utilizaban, ayudando a que no destruyan los bosque que son necesarios para la
captacion de CO2 y cocinen de una manera mas eficiente y saludable. Por lo tanto la fundacion

cumple completamente con esta variable: Puntaje: 10. (Excelente)
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2. ESTRATEGICO

2.1. ESTRATEGICO-ORGANIZACION: 34/40=85%

Las cuatro variables que comprende el enlace estratégico-organizacion se cumplen en un
85%, es decir Suyusama tiene una buena aproximacion, siendo la planeacion estratégica la que
mas se cumple entre las 4 variables que comprende dicho enlace, debido a que se efectla la
funcién del gerente de Suyusama al establecer objetivos y determinar los caminos para
alcanzarlos en funcion de las condiciones de la regién, teniendo en cuenta contando con las
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la fundacién, las variables restantes deben
presentaron aproximaciones pero aun no se evidencian en su totalidad, lo que requiere atencién

por parte de los dirigentes de Suyusama para mejorar dicho aspecto.

a) GESTION ADMINISTRATIVA:

El cuidado de los equipos de trabajo es responsabilidad de los profesionales que hacen parte
de Suyusama, al iniciar un contrato o la practica empresarial cada profesional debe
responsabilizarse del cuidado del equipo asignado, de esta manera los trabajadores son mas
cuidadosos con sus equipos, por otra parte los recursos de la empresa se administran de una
manera clara ante las diferentes entidades que los rigen y ante los trabajadores, para esto se
encuentran las A-Z disponibles para que los trabajadores puedan enterarse de los gastos

realizados durante el mes y compararlo con el presupuesto de cada proyecto. La utilizacion eficaz
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y eficiente de cada uno de los recursos con que cuenta la empresa, fisicos, tecnoldgicos, capital y

humanos se cumple en su gran mayoria dentro de la fundacion. Puntaje: 8. (Buena)

b) TECNOLOGIA EN LA EMPRESA:

El cuidado de los equipos de trabajo se hace regularmente por un ingeniero contratado por la
fundacion al cual se le paga honorarios por prestacion de servicios, Ademas los profesionales
tienen a su disposicion equipos de video beam, sonido y computadores portatiles en caso de que
lo requieran en la comunidad, también cuentan con televisores en la sala de reuniones,
fotocopiadora, escaner, impresora y un computador en buen estado para cada profesional. Estos
elementos permitan agilizar los procesos y mejorar la productividad y el desarrollo de proyectos
de la fundacion. Por lo tanto se puede concluir que en su gran mayoria si se cumple con esta

variable. Puntaje: 9. (Bueno)

c) PLANEACION ESTRATEGICA:

Los objetivos son reconocidos por todos los trabajadores y se trabaja en lograrlos. La
mayoria de trabajadores encuestados manifestaron que se sienten motivados a realizar acciones
para cumplir con los objetivos de la empresa, estos conocen a fondo lo que Suyusama quiere
lograr y trabajan conjuntamente para lograrlo, segun los trabajadores hay una fuerza principal que
los motiva a hacerlo y es buscar el bienestar de la gente y esto lo logran por medio de los
proyectos que la fundacion acompafia. Teniendo en cuenta que en la fundacién se tienen claras
las metas a alcanzar asi como también los objetivos, se puede decir que se cumple cabalmente

con la variable. Puntaje: 10. (Excelente)
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d) CULTURA ORGANIZACIONAL:

La mitad de los trabajadores encuestados dijeron tener una comunicacion buena con el
gerente y la otra mitad dijeron que esta es regular, a pesar de ser un grupo pequefio de trabajo
ninguno de sus miembros respondid que la comunicacion con el gerente es excelente, esto puede
deberse a que las personas tienen diferentes puntos de vista, por lo tanto, ante un mismo mensaje
hay diferentes interpretaciones generando una dificil comunicacion, el gerente de la fundacion es
una persona muy amable pero es estricto en su forma de pensar y muchas veces los trabajadores
no estan de acuerdo pero tienen que hacer las cosas que diga el gerente, haciendo que la
comunicacion no se dé de manera apropiada, sin embargo la comunicacién entre los demas
miembros de la fundacién se da de manera natural. Dentro del concepto de cultura organizacional
se debe tener en cuenta tanto aquellos aspectos intangibles, tales como el conocimiento o los
mismos valores, como aquellos aspectos tangibles propios del sistema. La cultura organizacional
otorga a sus miembros la I6gica de sentido para interpretar la sustancia de la organizacion, a la
vez es un elemento distintivo que le permite diferenciarse de las demas organizaciones, teniendo
en cuenta esto, se puede concluir que la gestion de la fundacion por RSE es en parte. Puntuacion:

7. (Bueno)

2.2. ESTRATEGICO-TALENTO HUMANO: 34/40=85%

Este enlace busca realizar una medicion de las estrategias que la organizacion realiza para el
desarrollo de metas y objetivos de su talento humano persiguiendo el bienestar del mismo, en la

fundacion el talento humano es una parte fundamental puesto que sin los profesionales que hacen
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parte de Suyusama no se podrian ejecutar los proyectos, en general la estrategia es adecuada y se

aproxima en un 85% a la propuesta por el modelo que hemos tomado como base sin embargo se
presentan ciertos aspectos que hace falta reforzar como por ejemplo brindar capacitaciones o
talleres a los trabajadores contar con infraestructura que permita el funcionamiento de
trabajadores o usuarios con discapacidad en caso de ser contratados asi como también mejorar la

comunicacion entre gerente y trabajadores.

a) PLANEACION DEL TALENTO HUMANO:

Durante los meses que he estado dentro en la fundacion pude notar que el ambiente laboral es
agradable, hay comunicacion directa y permanente entre los coordinadores de zona y los
trabajadores para verificar el cumplimiento de metas, también se puede notar que para cada
funcién hay un manual que describe las acciones a realizar tanto para profesionales como para
pasantes, practicantes y voluntarios, este manual se debe leer antes de comenzar a laborar en
Suyusama y esté disponible a los profesionales en cualquier momento. En cuanto a la planeacion
del talento humano, la totalidad de los encuestados respondieron que existe claridad en sus
funciones y esto se debe a que cuentan con un manual de perfiles y funciones que es claro y
preciso, estas funciones son asignadas dependiendo de las capacidades que cada profesional tiene
y de la experiencia que estos puedan aportar a los proyectos de la fundacion. Debido a que dentro
de Suyusama se tienen definidas las caracteristicas del personal con que se cuenta para la
consecucion de los objetivos que se ha propuesto dentro de los planes estratégicos de la
administracion, se puede decir que existe un amplio acercamiento a la variable evaluada. Puntaje:

10. (Excelente)
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b) ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL:

Se puede evidenciar en el organigrama una estructura organizacional formal, puesto que
existe autoridad y responsabilidad, delegacion, unidad de mando, jerarquia, tramo de control y
equidad en la carga de trabajo, entre otras. Ademas, el organigrama es de tipo vertical, es decir
que representa toda la estructura de la organizacién pero relacionan la jerarquia entre los
departamentos asi como también la dependencia que existe entre ellos. La estructura de la
fundacion ayuda a mantener la sinergia entre los procesos permita facilitar su agilidad, asi mismo
tiene determinando un organigrama que relaciona un area con otra, por lo tanto la variable se

cumple a cabalidad en Suyusama. Puntaje: 10. (Excelente)

c) DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO:

La fundacién al ser una empresa pequefia no tiene muchos cargos a los que los profesionales
puedan ascender, sin embargo la manera de recompensar el tiempo dedicado a Suyusama es el
aumento en la escala salarial la cual arranca con opciones para que profesionales recién egresados
puedan vincularse y después de ir cumpliendo ciertos tiempos de vinculacion estos puedan
ascender econdmicamente en la medida que las fuentes de financiacion lo permitan, por su parte
también hay pocos procesos de capacitacion como cursos, talleres o ayuda econdémica para los
trabajadores que quieran mejorar sus niveles académicos, la mayoria de los profesionales
encuestados respondieron que no hay seminarios, talleres o cursos por parte de la fundacion, en

especial la parte contable y administrativa quienes manifestaron que los pocos procesos de
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capacitacion que se realiza es Unicamente para el equipo de profesionales que pone en marcha los

proyectos, el cumplimiento de esta variable no se cumple totalmente. Puntaje: 7. (Bueno)

d) GESTION DE LA DIVERSIDAD:

No hay evidencia de discriminacion de raza, sexo o religion y si se observa al equipo de
trabajo se puede evidenciar que la cantidad de hombres y mujeres se encuentran por igual y
realizan labores iguales, sin ningun tipo de discriminacion. La gestion de la diversidad en la
fundacion es positiva, los trabajadores encuestados en su mayoria manifiestan que no existe
diferenciacion en cuanto al género, en el momento no hay trabajadores en estado de discapacidad
debido a que no se ha presentado la oportunidad de vincular a alguien en esta situacion, sin
embargo si se diera la ocasion no habria problema en realizar el vinculo con este, en cuanto a la
infraestructura no esta disefiada en caso de que sea contratado un profesional con algun tipo de
discapacidad fisica, no hay rampas, pasillos accesibles o ascensores dentro de la fundacion.
Segun los hallazgos, la fundacién se acerca a la variable pero no se cumple en su totalidad.

Puntaje: 7. (Bueno)

2.3. ESTRATEGICO- CLIENTES: 10/10=100%

Las estrategias creadas en Suyusama se realizan pensando en generar beneficios dentro
de la comunidad razén por la cual la fundacion cumple en un 100% con la variable planteada
por el modelo estudiado, el estudio de posibles beneficiarios se realiza cuidadosamente y se
realizan acciones encaminadas a su satisfaccion esperando la fidelidad y compromiso de los

mismos.
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a) ESTRATEGIA DEL CLIENTE:

La evaluacion de las necesidades de los usuarios de la fundacidon es una accion
prioritaria para esta, muchos de los profesionales de Suyusama piensan que su funcionamiento
depende de la satisfaccion de las personas a quien estd acompafia, dicho de otro modo si los
usuarios no estan satisfechos no participan de los programas de la fundacion y las entidades
que invierten en esta dejan de hacerlo por lo cual a fundacion dejaria de existir. Para los
trabajadores de Suyusama es muy importante conocer las necesidades de sus usuarios para asi
enfocarse en los proyectos que se deben realizar con més frecuencia. El objetivo de estos
proyectos es suplir necesidades bésicas de la poblacion y ayudar a mejorar su calidad de vida,
y si no se conoce que les hace falta a los usuarios de la fundacién no se podra lograrlo.
Suyusama identifica una 0 mas series de usuarios para asi concentrar sus esfuerzos en la
satisfaccién de sus necesidades, por lo tanto se puede considerar que si cumple con esta

variable. Puntaje: 10. (Excelente)

2.4 ESTRATEGICO-CADENA DE VALOR: 10/10=100%

La fundacion considera que no tiene competencia puesto que las fundaciones que
realizan acciones similares a las de Suyusama son pensadas como un complemento o como un
apoyo en la busqueda del buen vivir y del bienestar regional, por lo tanto no se realizan
estrategias para sobresalir entre la competencia, por lo tanto se infiere que la fundacién
cumple completamente con esta variable, por lo tanto la aproximacion a una gestion por RSE

es completa es decir se cumple en un 100% con esta dimension.
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a) ESTRUCTURA COMPETITIVA

Se visualiza una sana competencia frente a las fundaciones que se dedican a la misma
labor que Suyusama, en Pasto existen mas fundaciones dedicadas a la busqueda del desarrollo
regional, pero esto no es un problema para Suyusama y no se percibe como competencia sino
como colaboracion en su busqueda de objetivos. Suyusama al no ser una empresa comercial
no tiene competencia, su gerente manifiesta que en vez de competencia hay aliados para lograr
el principal objetivo que es el bien comdn y que si hay otras personas u otras fundaciones que
realicen acciones en pro de la regién no seria un problema sino un apoyo. Suyusama cumple

completamente con esta variable. Puntaje. 10. (Excelente)

2.5. ESTRATEGICO-GOBIERNO Y SOCIEDAD: 30/30=100%

Se cumplen totalmente las variables del enlace: estratégico-gobierno y sociedad, esto
debido a que el trabajo con la comunidad, la elaboracion de proyectos en temas de carécter
cultural, productivo, social, educativo o en el area de salubridad que influyen positivamente a

la comunidad estan dentro del objetivo misional de la fundacion.

a) APOYO A INSTITUCIONES EDUCATIVAS:

Suyusama realiza visitas a escuelas rurales en las diversas zonas de la region, con el fin
de trabajar con estos proyectos como implementacion de viveros, laboratorios, ensefianza del

ahorro, escuela de liderazgo, entre otros, el desarrollo regional es una preocupacién misional
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de Suyusama, los proyectos se realizan pensando en la region, cada accion que se haga o se

deje de hacer puede favorecer o empeorar a la region, por esto los profesionales son
cuidadosos al momento de emprender un proyecto en la poblacién, la fundacion busca trabajar
con las escuelas rurales, grupos de madres cabezas de familia, nifios y alcaldias. La fundacion

si cumple con esta variable. Puntaje: 10. (Excelente)

b) PROMOCION A LA CULTURA:

Se realiza la promocion de la cultura Por medio de proyectos como mercados
campesinos, turismo rural, fomento de la siembra y cosecha de frutas y verduras de la region,
acciones con las cuales se busca fortalecer la cultura de la regién en la cual Suyusama se
encuentra ubicada. Suyusama es una entidad que participa y trabaja activamente con personas
en todos los procesos, buscando mantener y defender el respeto por la cultura local, por lo
anteriormente descrito se considera que esta variable se cumple en su totalidad. Puntaje: 10.

(Excelente)

¢) INFLUENCIA SOBRE EL SECTOR PUBLICO:

En la fundacidn si se promueven politicas que intervienen positivamente al entorno de
la misma y al medio ambiente, estas se tratan de cumplir dentro y fuera de la fundacion por
medio de camparias para concientizar a trabajadores y a usuarios, se realizan talleres con la
comunidad, sobre todo con los jovenes para que tomen conciencia de los procesos politicos, se
realizan también convenios con alcaldias de los pueblos para que escuchen las propuestas de la

comunidad con el fin de que sean tenidos en cuenta y se desarrolle una actitud participativa y
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propositiva en los procesos politicos. Teniendo en cuenta que esta variable busca que la

organizacion sea un actor importante a la hora de promover mayor eficiencia del sector

publico se infiere que la fundacién si cumple con la variable. Puntaje: 10. (Excelente)

2.6. ESTRATEGICO-AMBIENTAL: 18/20=90%

Suyusama elabora proyectos con el fin de educar a la comunidad y a sus trabajadores,
acerca de la importancia del cuidado del medio ambiente, y como pueden aportar desde sus
diferentes roles desde su lugar de trabajo, aunque aun hay muchos temas que hacen falta
abordar méas a fondo como por ejemplo la utilizacion de las canecas de basura diferentes para
cada tipo de residuos, si se lleva a cabo gestion por RSE en cuanto a esta variable, a su vez
también se reconocen las leyes que protege el ambiente y mas que todo, aquellas que
involucran directamente su actividad empresarial, por lo tanto su gestion se aproxima en un

90% a la gestion basada en RSE.

a) EDUCACION AMBIENTAL:

Se generan proyectos estratégicos para aplicar en la comunidad, y dentro de la oficina
se toman medidas como ahorro de papel y de energia para no dafiar el medio ambiente, sin
embargo no se cuenta con canecas que permitan el reciclaje. Los profesionales encuestados
respondieron que Suyusama si brinda educacién para el cuidado del medio ambiente dentro y
fuera de la empresa, este es un item que se busca fuertemente en Suyusama, cambiar el
pensamiento y el actuar de las personas por algo que vaya de la mano con el medio ambiente.

La fundacion realiza programas para poder educar a la comunidad y a sus elementos del
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ecosistema empresarial, acerca de la importancia del cuidado del medio ambiente y cémo

ayudan en los diferentes roles desde el lugar de trabajo. Suyusama cumple en muchos aspectos
con esta variable, pero sin embargo hay algunos aspectos que se pueden mejorar. Puntaje: 8.

(Bueno)

b) LEGISLACION AMBIENTAL:

Se ofrece animales de primera y segunda especie y los profesionales ensefian a la
comunidad el adecuado cuidado de estos. Para verificar si Suyusama tiene en cuenta la
legislacién ambiental se realizd una encuesta a usuarios y se pregunté si Suyusama contribuye
a la preservacion del medio ambiente y si las acciones que la fundacion realiza promueven el
cuidado del mismo y en su totalidad respondieron afirmativamente y manifestaron que gracias
a la asesoria de los profesionales han cambiado sus habitos por unos méas amigables con el
medio ambiente. Suyusama cuenta con el conocimiento pleno de cada una de las leyes que
protege el ambiente, también tienen la capacidad de influir, para estas sean respetadas. Segun
esto se infiere que la fundacion si se preocupa por promover las leyes ambientales por lo tanto

cumple totalmente con esta variable. Puntaje: 10. (Excelente)

3. CADENA DE SUMINISTRO

3.1. CADENA DE SUMINISTRO-ORGANIZACION: 18/20=90%

Conjuntamente con la planeacion se cuenta con un plan estructurado para la provision

de las materias primas e insumos que requiere la fundacion, es decir, obtener los productos
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correctos, en el lugar correcto, en el tiempo correcto, y en las condiciones deseadas, asi como

también cuentan con estrategias para la entrega de los materiales utilizados en la realizacién de
proyectos que estos lleguen al destino requerido. Estas cualidades que se presentan en
Suyusama permiten inferir que el cruce cadena de suministro-organizacion se cumple en gran
medida, aunque aun hay cosas por mejorar para que sea una aproximacion total al modelo
planteado, como por ejemplo la adquisicion de vehiculos o realizacion de un contrato fijo para
poder transportarse a las diferentes regiones. La aproximacion al modelo de gestion por RSE

es buena, debido a que se aproxima en un 90% al modelo estudiado.

a) LOGISTICA DE SALIDA:

Los inventarios de la empresa se contabilizan permanentemente dependiendo de cada
region con el fin de que cada beneficiario reciba por igual los elementos que se donan y que
las entidades que invierten en la fundacién puedan tener claro que se comprd con el dinero
invertido. Al retirar materiales de la bodega, los profesionales deben llenar un formato
Ilamado acta de entrega, en el cual debe describirse la cantidad de material retirado y debe
Ilevar la firma de quien solicita cuanto a la firma de quien entrega los elementos con el fin de
inventariar facilmente los materiales. En la fundacion si se cumple con esta variable. Puntaje:

10. (Excelente)
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b) LOGISTICA DE ENTRADA:

Al revisar los documentos de gastos se puede deducir que Suyusama no cuenta con
vehiculos propios y tampoco cuentan con un contrato de transporte fijo, sino que se contrata
dependiendo de la necesidad que se tenga, para soportar estos gastos se debe llenar un formato
donde estan los datos del conductor junto con su firma y numero de documento, de lo
contrario se debe soportar con el debido tiquete. La bodega de Suyusama es la bodega del
colegio javeriano, esta es amplia, cubierta y segura, lo cual hace que los implementos que se
van a entregar a los usuarios no se deterioren, al sacar uno de estos implementos los
profesionales deben llenar un formato con firma, hora de salida, y cantidad de los insumos, y a
su vez deben estar en compafiia del encargado de servicios generales para que supervise la
cantidad que egresa de la bodega. Se cumple en cierta medida con esta variable. Puntaje: 8.

(Bueno)

3.2. CADENA DE SUMINISTRO-TALENTO HUMANO: 12/20=60%

Suyusama cuenta con un gran potencial humano, sus profesionales tienen los
conocimientos y las aptitudes para realizar los trabajos de campo que requieren mucha fuerza
y entrega, sin embargo estos corren riesgos de accidentes y no cuentan con medidas como
cascos, fajas, guantes o implementos que ayuden a prevenirlos. Por su parte las instalaciones
de Suyusama se convierten en un lugar muy acogedor, es un lugar con un ambiente agradable
y con personas amables dispuestas a brindar ayuda en caso de que se requiera. Por estas
razones se considera que en esta dimension Suyusama gestiona en un 60% basandose en RSE

pero hacen falta mejorar algunos aspectos.



131
a) LOGISTICA INTERNA:

Se puede observar que la higiene es adecuada, las instalaciones siempre estan limpias y
con un olor agradable, el personal encargado del aseo realiza su labor permanentemente, y
siempre se observa mucha limpieza en las instalaciones de la fundacion. En cuanto a riesgos
laborales hay capacitaciones para prevenir accidentes laborales, sin embargo existe
sefializacion de salida de emergencia y también cuentan con extintores. Han existido casos de
accidentes en motocicletas en los trayectos hacia los municipios y veredas, cabe nombrar que
no hay mas medios de transporte para esta zona y los profesionales deben correr este riesgo
utilizando motos que muchas veces no utilizan cascos protectores y transitando por carreteras
destapadas. Por ser Suyusama una empresa que hace proyectos en comunidad los
profesionales estan expuestos a muchos accidentes, puesto que cargan materiales pesados
como madera, tierra, canecas, materias para abonos, entre otros y no cuentan con utensilios
que prevengan accidentes al momento de implementar los proyectos en el campo. Segun estos
hallazgos se puede inferir que Suyusama no se acerca completamente a la variable. Puntaje: 5.

(Regular)

b) BIENESTAR SOCIAL LABORAL:

Los horarios de los trabajadores son extensos, las jornadas de viaje son largas y los
dias que estan en la oficina la mayoria de ellos trabajan hasta después de haber terminado la
jornada laboral. Segun los profesionales entrevistados se vive un ambiente laboral agradable,
no hay discusiones, tampoco se han presentado chismes ni malos entendidos, hay mucha

confianza y comparierismo, todos manifestaron sentirse a gusto con su lugar de trabajo, con la
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gente que los rodea y también con las instalaciones de la oficina, es un lugar acogedor, se tiene

en cuenta y se celebran las fechas importantes y aunque la jornada de trabajo muchas veces es
extensa se trata siempre de tener la mejor actitud, por su parte lo profesionales cuentan con el
servicio de salud que exige el estado, sin embargo no hay créditos econémicos o accesibilidad
a planes de vivienda. Las capacitaciones, talleres y jornadas recreativas se dan en cierta
medida, es decir segun los profesionales encuestados los beneficios antes mencionados solo se
dan para algunos profesionales que son los que realizan el “trabajo de campo”, pero no se
presenta para la parte administrativa y contable de la fundacién. Por lo tanto hace falta reforzar

estos beneficios y que se den de manera igualitaria. Puntaje: 7. (Bueno)

3.3. CADENA DE SUMINISTRO-CLIENTES: 10/10=100%

En este enlace se puede encontrar, la logistica de entrada de los materiales o insumos
que utiliza Suyusama para prestar su servicio con el fin de brindar satisfaccion a los usuarios,
esta practica se realiza de manera adecuada y el principal indicador de esto es la respuesta de
los beneficiarios de los programas quienes manifestaron estdn muy satisfechos con el servicio

prestado, por lo tanto se puede deducir que Suyusama si cumple con la actual dimensién.

a) ETIQUETA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS:

La comunicacion se hace de manera directa entre profesionales y beneficiarios,
también hay en cada comunidad un monitor que facilite la comunicacion. Los beneficiarios
manifiestan estar satisfechos con la atencion que les brinda la fundacion y son muy

agradecidos por los servicios prestados. Los usuarios encuestados calificaron entre excelente y
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buena la calidad de los servicios prestados por la fundacion, esto debido a que la atencion que

brinda el personal es el indicado y se enfoca en la busqueda de nuevos métodos para la
busqueda del buen vivir de la comunidad. Aunque Suyusama no ofrezca un producto con
etiqueta a sus usuarios, si ofrece un servicio claro y en gran medida transparente a la
comunidad, en este sentido se enfoca el compromiso de Suyusama, por lo tanto se podria

concluir que si se cumple con esta variable. Puntaje 10. (Excelente)

b) ETIQUETA DE PRODUCTOS:

La fundacién al ser una empresa de servicios no tiene realiza productos que se puedan

etiquetar. No aplica esta variable.

3.4. CADENA DE SUMINISTRO-CADENA DE VALORS: 7/10=70%

La fundacion busca integrarse y relacionarse mas de cerca con sus proveedores,
manteniendo una comunicacién permanente con ellos, asi mismo, al interior de Suyusama se
define estrategias y métodos mediante los cuales se busca fomentar esas relaciones, sin
embargo el hecho de solicitar demasiada documentacién para generar un contrato con
proveedores genera muchas veces disgusto en los mismos haciendo que se suspenda la
transaccion y recepcion de materias primas lo que conlleva a retrasos en la implementacion de
proyectos, por lo tanto se considera que Suyusama se gestiona esta dimension pero no la

cumple en su totalidad.
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a) DESARROLLO DE PROVEEDORES:

Se brinda informacion a los proveedores sobre los requisitos que la empresa quiere y
los materiales ideales para los productos terminados, sin embargo son muchos los
requerimientos de Suyusama a sus proveedores por ejemplo, RUT, cdmara de comercio,
certificados bancarios actualizados, documentos que algunos proveedores por ser pequefios
distribuidores no poseen, creando un disgusto por parte de estos, por su parte los trabajadores
encuestados respondieron que la relacion entre la fundacion y sus proveedores es buena, y dos
de ellos dijeron que es regular, esto debido a que la percepcion de los proveedores es que
Suyusama pide muchos requisitos para poder realizar un contrato de compra, sin embargo una
vez que se realice este se realiza un pago cumplido y se deja abierta la posibilidad de futuras
ventas con la fundacién. Cabe destacar que se desarrolla una red de proveedores locales que
contribuye a lograr mayores beneficios dando como resultado un servicio de calidad. Segun lo
anteriormente mencionado se puede afirmar que la fundacion se gestiona en cierta medida a la

variable. Puntaje: 7. (Bueno)

3.5. CADENA DE SUMINISTRO- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 18/20=90%

Suyusama es una organizacion que sea convertido en un actor participe y responsable
en la basqueda de mejorar los principales problemas de la sociedad rural. Una de las acciones
fundamentales de Suyusama es generar valor para la region mediante el uso de los recursos
locales favoreciendo el desarrollo econémico local, ya sea mediante la contratacion de
personal, proveedores, y la satisfaccion de las necesidades de los pobladores locales. Falta

brindar mayor motivacion para que los profesionales voten, sin embargo si se realizan
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camparias con escuelas y alcaldias para que la comunidad conozca de la importancia que es

votar a conciencia y llevar una democracia limpia, por lo anteriormente mencionado se deduce

que Suyusama se gestiona en un 90% por RSE, lo cual es una buena aproximacion.

a) TRANSPARENCIA POLITICA:

La participacion en la jornada de votacion es algo importante en Colombia, al
preguntarles a los trabajadores de Suyusama si hay incentivos para votar la mayoria respondi6
que no los hay, y tan solo dos respondieron afirmativamente argumentando que en ocasiones
se han realizado capacitaciones para fomentar un voto consiente, considerando esta como una
forma de incentivar el voto. Igualmente, la fundacién la democracia como un derecho de los
ciudadanos a participar en la toma de las decisiones competentes para la sociedad, por lo tanto
se puede concluir que Suyusama cumple en cierta medida con este item, sin embargo sede dar
mas estimulos para que los profesionales participen en las jornadas de votacion. Puntaje: 8.

(Bueno)

b) ADQUISICION DE SERVICIOS LOCALES:

Uno de los objetivos misionales de Suyusama es el desarrollo regional por esto se da
prioridad a los proveedores de materiales, servicios, transporte, etc. De la region. Y
actualmente se tiene convenios con proveedores de la region unicamente, la fundacion desde
su gestion busca relacionarse con proveedores locales ayudando asi al desarrollo de la

industria y el comercio siempre y cuando estas presenten los requisitos estipulados por la
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empresa para su contratacion. Por lo tanto, la fundacion si cumple con esta variable. Puntaje:

10. (Excelente)

3.6. CADENA DE SUMINISTRO- AMBIENTAL: 10/10=100%

Suyusama en su compromiso con el medio ambiente, evalla de manera constante la
tecnologia y modos de produccion que posee con el fin de que estos sean coherentes con
favorecer la sostenibilidad del medio ambiente, a su vez también se gestionan recursos para
realizar cambios de habitos dentro de la comunidad por unos que sean mas amigables con los
recursos naturales y con la vida misma, por esto se considera que la fundacién se aproxima
completamente es decir en un 100% con la actual dimension, realizando una excelente

gestién por RSE.

a) LOGISTICA INVERSA:

Los programas de la fundacion van encaminados a cambiar las malas practicas de sus
usuarios sobre todo en la parte del campo, educando a la comunidad para que tomen
conciencia de que cada accién que cada acto que se haga o se deje de hacer puede ser
perjudicial para el medio ambiente, es por esto que se realizan proyectos para la realizacion de
abonos orgéanicos, la implementacion de viveros y laboratorios, se brindan materiales para
cambiar las estufas de lefia por estufas eco-eficientes, entre muchos otros proyectos que tienen
como eje principal el medio ambiente. Este aspecto se reconoce inmediatamente como uno de

los componentes mas importantes de la RSE segun los profesionales de Suyusama y alejarse
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de las acciones que perjudiquen al medio ambiente es una de sus preocupaciones, teniendo en

cuenta esto, Suyusama si cumple con la variable. Puntaje: 10. (Excelente)
4. SISTEMA DE INFORMACION

4.1. SISTEMA DE INFORMACION-ORGANIZACION: 10/10=100%

Esta dimension propone que la organizacion debe tener clara la definicion de los
indicadores, indices y estandares para poder generar los beneficios que se esperan, en la
fundacion estos temas estan muy ligados en la puesta en marcha de los proyectos y se conoce
muy a fondo los objetivos misionales de la misma, por lo tanto se puede decir que la gestion
de la gerencia por incentivar al conocimiento de estos temas ha rendido frutos y el accionar de

los trabajadores se acerca en un 100% a la dimensidn propuesta por el modelo investigado.

a) SISTEMA INTEGRADO DE GESTION:

La mision y vision de Suyusama estan construidas a partir de la apuesta de la
organizacion por crear condiciones de sostenibilidad y se encamina hacia la basqueda del buen
vivir de la comunidad, los trabajadores de la fundacion concuerdan en la coherencia y la
relacion que tiene cada accion de esta con los parametros de la RSE, se resalta que en su gran
mayoria se tiene clara cudl es la mision y la visién que rige la empresa, los entrevistados
manifestaron que el conocimiento de esto les permite encaminar sus acciones correctamente
segun los items establecidos por la fundacion, por lo tanto, se considera que si se cumple esta

variable dentro de la fundacion. Puntaje: 10. (Excelente)
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4.2. SISTEMA DE INFORMACION-TALENTO HUMANO: 17/20=85%

La comunicacién dentro de Suyusama se presenta de manera facil siendo este un factor
fundamental en el desarrollo de sus actividades, sin embargo no hay conocimiento a
profundidad del talento humano, no se realizan estrategias para conocer las actividades
favoritas de los profesionales ni tampoco se brindan ciertos tipos de estimulos como por
ejemplo medio dia libre en el cumpleafios y tampoco se brindan capacitaciones con mucha
frecuencia, por lo tanto hay medidas que aun hacen falta mejorar si se quiere optar por el

modelo de gestion integra planteado, el porcentaje de .

a) ESTUDIO Y CONOCIMIENTO DE T.H:

Los trabajadores de Suyusama en su mayoria respondieron que no cuentan con servicio
psicoldgico o terapéutico por parte de la fundacién, en caso de ser requerido este servicio
deben adquirirlo por parte de su EPS. También respondieron que si existen actividades de
esparcimiento y ocio que permitan a los trabajadores mejorar su desempefio y su motivacion,
sin embargo como en ocasiones anteriores estos estimulos solo se realiza con el equipo de
“trabajo de campo” mas no con el personal administrativo quienes respondieron
negativamente a esta pregunta, existe informacién de cada trabajador como la hoja de vida,
aspiraciones, fechas de nacimiento, pero no se tienen en cuenta las aspiraciones o las
actividades de ocio de cada uno. Por lo tanto se gerencia en cierta medida esta variable.

Puntaje: 7.



139
b) CANALES DE INFORMACION:

En estos meses de préctica he podido notar que semanalmente los profesionales se
retinen con los coordinadores de cada zona para evaluar problemas y establecer metas para la
semana siguiente, la comunicaciéon es directa y permanente, esto permite analizar nuevas
opciones y mejorar en beneficio de la comunidad. Dentro de la fundacion la comunicacion se
convierte en un factor fundamental para el desarrollo estratégico y armonico de sus funciones,
la ubicacion de los escritorios en el lugar de trabajo permiten comunicacién permanente entre

los trabajadores, por lo tanto se puede inferir que si se cumple con esta variable. Puntaje: 10.

4.3. SISTEMA DE INFORMACION-CLIENTES: 10/10=100%

Los sistemas de informacién dentro y fuera de Suyusama son claros, y los servicios
prestados por Suyusama se acomodan a un estudio o andlisis de las condiciones de sus
usuarios con el fin de generar proyectos para satisfacer en mayor medida las necesidades de
estos y aportar a la mejora de la calidad de vida, por lo tanto, esta dimensién se aproxima en

un 100% al modelo de gestion por RSE que se tom6 como referencia en esta investigacion

a) SERVICIO AL CLIENTE:

Suyusama representa una imagen positiva en la comunidad, los usuarios encuestados
manifestaron sentir que la fundacion se preocupa por su bienestar y se sienten motivados a

continuar adquiriendo los servicios de esta, el carifio y el agradecimiento por parte de los
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usuarios es notorio y esto se convierte en una motivacion adicional para que los profesionales

puedan continuar realizando el acompafiamiento de la mejor manera. La variable se cumple
completamente dentro de Suyusama, puesto la satisfaccion por parte de los usuarios de los
programas de Suyusama es el reflejo de un excelente servicio prestado por los profesionales de

la fundacién. Puntaje: 10. (Excelente)

4.4. SISTEMA DE INFORMACION-CADENA DE VALOR: 10/10=100%

La fundacion conoce con detalle las caracteristicas de la industria donde se encuentra,
su comportamiento, fortalezas, debilidades, realizando asi una proyeccion de su
comportamiento a futuro con el fin de continuar brindando beneficios a sus usuarios quienes
fueron considerados por el gerente de Suyusama como la mayor fortaleza con de dicha
organizacion, por lo tanto este conocimiento de estas variables nos lleva a inferir que

Suyusama cumple en un 100% su gestion por RSE en esta dimension.

a) ANALISIS DE LA INDUSTRIA:

El gerente de Suyusama considera la preocupacion y la lucha por las personas como su
mayor fortaleza, es este el motor que impulsa a realizar todas las acciones de la fundacion, es
este el objetivo misional de la fundacion y la guia de todas las acciones se basa en la busqueda
del buen vivir de la poblacion, también se conoce las diversas fundaciones que realizan
acciones similares a Suyusama, sin embargo estas no son consideradas como competencia. La

fundacidn se gestiona en gran medida esta variable. Puntaje: 10. (Excelente)
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4.5. SISTEMA DE INFORMACION- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 8/10=80%

Suyusama cuenta con documentos con los cuales expone de manera clara y veridica, la
actuacion de su empresa, los reportes realizados son obligatorios para exponer ante los grupos
de interés, todo aquello que ha llevado a cabo dentro y fuera de la empresa en aras de
mantener una imagen transparente, competitiva y sostenible generando confianza y seguridad
a sus inversionista y destacandose también como una organizacion eficiente, transparente y
creible en su actuacion con la comunidad, en cuanto a la infraestructura es muy agradable y
cuenta con herramientas como sefializacion para prevenir accidentes, se aproxima en un 80% a
la gestion por RSE, sin embargo aun se presentan elementos que hacen falta corregir para que

se cumpla totalmente esta dimension.

a) ANALISIS DE INFRAESTRUCTURA Y SU ENTORNO:

Los profesionales de Suyusama manifestaron tener tiempo para dirigirse a sus hogares
en el momento del almuerzo, esto cuando estan en la oficina de la fundacion porque los dias
que estan en campo realizando los proyectos no pueden hacerlo puesto que se hacen en lugares
alejados de la ciudad, también manifestaron contar con herramientas que promuevan el
cuidado de las personas tales como: Salida de emergencia, sefializaciéon de lugares, utensilios
de emergencia, entre otros, lo cual en caso de emergencia ayudaria a prevenir muchos
accidentes, sin embargo no cuentan con herramientas de cuidado personal al momento de
realizar tareas pesadas en el campo. La infraestructura es muy agradable, cuenta con los

servicios necesarios para el funcionamiento de sus profesionales, el entorno de la
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infraestructura es con pavimento y brinda un muy buen aspecto a la zona donde se encuentra

ubicada. En la fundacion se gestiona por RSE en algunos aspectos. Puntaje: 8. (Bueno)

4.6. SISTEMA DE INFORMACION- AMBIENTAL: 10/10=100%

La labor de la fundacion para la proteccion del medio ambiente se centra en estrategias
concretas como: realizar acciones preventivas que favorezca el medio ambiente, fomentar las
iniciativas que promuevan la responsabilidad ambiental favoreciendo el desarrollo de acciones
para el cuidado de los recursos naturales, Suyusama genera valor en el medio ambiente a
través de un uso eficiente de los recursos naturales que utiliza en la realizacion de sus
proyectos y en general en la prestacion de sus servicios. Por lo tanto se puede concluir que la

fundacion cumple un 100% con esta dimension.

a) REPORTE AMBIENTAL:

Los programas de la fundacion van encaminados a cambiar las malas practicas de sus
usuarios sobre todo en la parte del campo, educando a la comunidad para que tomen
conciencia de que cada accion que cada acto que se haga o se deje de hacer puede ser
perjudicial para el medio ambiente, es por esto que se realizan proyectos para la realizacién de
abonos organicos, la implementacion de viveros y laboratorios, se brindan materiales para
cambiar las estufas de lefia por estufas eco-eficientes, entre muchos otros proyectos que tienen
como eje principal el medio ambiente. Este aspecto se reconoce inmediatamente como uno de
los componentes mas importantes de la RSE segun los profesionales de Suyusama y alejarse
de las acciones que perjudiquen al medio ambiente es una de sus preocupaciones. Se realizan

informes periddicamente con el fin de dar a conocer la manera como se han logrado los
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objetivos planteados, el nivel de participacion, responsables y objetivos aun no alcanzados,

por lo tanto se considera que la fundacién si cumple con esta variable. Puntaje: 10. (Excelente)

5 MARKETING.

5.1. MARKETING-ORGANIZACION: NO APLICA.

a) PLAN DE MARKETING:

La fundacion Suyusama no cuenta con estrategia de publicidad determinada, por el
contrario nunca han tenido una, esto debido al bajo perfil que quiere demostrar el padre
director, el pensamiento de la fundacion y de su equipo de trabajo no es demostrar lo que se
hace y que los demas se den cuenta de los beneficios, lo Unico importante es que sus usuarios
estén satisfechos y reconozcan los esfuerzos que realiza cada uno de los profesionales de
Suyusama, en palabras del gerente la fundacién no ganaria nada realizando publicidad, lo
Unico importante es que haya un resultado positivo para la regién, sin demostrar a los demas

las acciones que se llevan a cabo, por lo tanto esta variable no aplica en la fundacion.

5.2. MARKETING-TALENTO HUMANO: 10/10=100%

La fundacién no discrimina a sus profesionales por sus diferencias, la fundacién busca
brindar apoyo a las personas de la region y ademas intenta disminuir la falta de oportunidades
para obtener un empleo digno ya sea por su condicion fisica, edad, raza, género o falta de
experiencia, por lo tanto se puede deducir que Suyusama se aproxima en un 100% en esta

variable al modelo de gestion por RSE.
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a) INCORPORACION DE TALENTO HUMANO CON SENTIDO SOCIAL:

Existe en la fundacion una politica de aceptar permanentemente aprendices, tesistas,
practicantes y pasantes en la fundacion, estos reciben un subsidio de transporte mensual y la
posibilidad de conocer las actividades de todas las areas. En el momento no hay trabajadores
en estado de discapacidad debido a que no se ha presentado la oportunidad de vincular a
alguien en esta situacion, sin embargo si se diera la ocasion no habria problema en realizar un
vinculo laboral. Por otra parte la fundacion apoya a profesionales recién egresados, tiene
programas para realizacion de précticas, pasantias y voluntariados con una remuneracién
mensual, todo esto es un aspecto positivo en cuanto a la incorporacion de talento humano con
sentido social, debido a que no hay ningln tipo de discriminacion y se brindan oportunidades a
nuevos profesionales se puede concluir que Suyusama cumple de lleno con esta variable.

Puntaje: 10. (Excelente)

5.3. MARKETING-CADENA DE VALOR: 10/10=100%

El estudio analitico de las posibles probleméticas que se pueden presentar se debe
evaluar en la planificacion de la creacion de sus proyectos, distribucién de los materiales y la
puesta en marcha de los programas planteados o los servicios que ofrece la empresa,
apoyandose e integrandose a otras organizaciones o instituciones para la generacion de nuevos
productos o servicios, en Suyusama esta dimensién se aproxima en un 100% al modelo de

gestién por RSE.
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a) INVESTIGACION Y DESARROLLO:

Segun los profesionales de Suyusama se realizan frecuentemente acciones para conocer
cuales son las necesidades de los usuarios, esto es muy importante debido a que de las
necesidades de ellos surge un nuevo proyecto a realizarse con el fin de suplirlas en la mayor
medida posible, esto también ayuda a crear nuevas formas de integracion con diferentes
organizaciones o instituciones para la generacion de nuevos servicios, al hacer esto se puede

deducir que la fundacion si cumple con esta variable. Puntaje: 10. (Excelente)

5.4. MARKETING-CLIENTES: 10/10=100%

Los usuarios de Suyusama son elegidos segln caracteristicas acordes a los programas
gue Suyusama va a poner en marcha en cada region, Los profesionales dela fundacion aportan
sus esfuerzos en el conocimiento de las necesidades de la comunidad con el fin de crear
programas que se dirijan a satisfacer en mayor medida las necesidades de la region, es por este
motivo que Suyusama cumple en un 100% con las caracteristicas del modelo de gestién por

RSE en esta dimension.

a) ESTUDIO DEL CLIENTE:

Los clientes o usuarios son seleccionados por sus condiciones economicas, su edad,
genero, dependiendo del proyecto que se esté realizando, teniendo en cuenta sus necesidades.
La percepcion de los usuarios frente a Suyusama es positiva, estos sienten que la fundacion se

preocupa por su bienestar y se sienten motivados a continuar adquiriendo los servicios de la
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entidad, al realizar las visitas a las familias beneficiarias de los proyectos realizados por la

fundacion se nota mucho el carifio y el agradecimiento por parte de los usuarios y esto es una
motivacion adicional para que los profesionales puedan continuar realizando el
acompafiamiento de la mejor manera. Segin los profesionales de Suyusama se realizan
frecuentemente acciones para conocer cuéles son las necesidades de los usuarios, esto es muy
importante debido a que de las necesidades de ellos surge un nuevo proyecto a realizarse con
el fin de suplirlas en la mayor medida posible. La variable se cumple completamente dentro de
Suyusama, puesto que el conocimiento de las caracteristicas de sus beneficiarios es pleno.

Puntaje: 10. (Excelente)

5.5. MARKETING- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 10/10=100%

Aunque Suyusama no realiza sus acciones con miras a crear una campafa publicitaria,
si realizan acciones que hacen que sus servicios se posicionen dentro de la region, todas sus
actividades se realizan con sentido social involucrando a sus usuarios en dichas actividades,
segun esto se puede inferir que Suyusama cumple un 100% con esta dimension, realizando

una excelente gestion por RSE.

a) MERCADEO SOCIAL:

La fundacién por ser una ONG no tiene utilidades, sin embargo todo su patrimonio se
invierte en el bienestar social. Son muchas las actividades que Suyusama realiza en torno a la
RSE, sus profesionales identifican claramente que cada una de las acciones se hacen con miras

a contribuir a un mejor vivir teniendo en cuenta el entorno y la naturaleza. Estas acciones a su
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vez ayudan a la fundacion a ser reconocida en la region por sus obras mas no por las campafias

publicitarias, sus acciones son la principal estrategia de mercadeo para posicionarse como una
fundacion reconocida entre sus beneficiarios y la poblacion rural donde realizan los proyectos,

por esto se considera que Suyusama si realiza mercadeo social. Puntaje: 10. (Excelente)

5.6. MARKETING- AMBIENTAL: 10/10=100%

Las acciones llevadas a cabo por Suyusama para el cuidado del medio ambiente no
implican una campafa publicitaria, sin embargo con sus acciones se han posicionado entre las
regiones como una fundacién que aporta a dicho proceso, las actividades encaminadas hacia la
promocion de la conservacion ambiental, mediante el uso adecuado de los recursos naturales
se hacen aprovechando la imagen de la organizacion utilizando los canales de comunicacion y
el acercamiento que posee con la comunidad, por lo tanto se puede considerar que Suyusama

cumple en un 100% con esta dimension.

a) MERCADEO AMBIENTAL:

El mercadeo ambiental se realiza por medio de los profesionales de Suyusama quienes
respondieron positivamente al preguntarles si los procesos de Suyusama son amigables con el
ambiente, el hecho de tratar de cambiar las costumbres de los usuarios como la tala de arboles
o la utilizacion de productos quimicos contaminantes por medio de talleres y capacitaciones
son acciones que se podrian considerar como mercadeo ambiental, por lo tanto Suyusama

cumple plenamente con esta variable. Puntaje: 10. (Excelente)
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EVALUACION DIMENSIONES ECOVALOR

e En el eje financiero la fundacion se aproxima en un 96% los parametros estimados
por RSE, esto hace notoria la preocupacion de Suyusama por adquirir e invertir su capital en
pro del desarrollo sostenible y de la busqueda del buen vivir de la region, siendo este el
objetivo de su existencia como fundacion.

e En el eje estratégico se evidencia que las acciones realizadas por la fundacién son
encaminadas a generar un cambio dentro de la poblacién, por lo tanto su aproximacion a una
gestion por RSE es muy buena puesto que sus caracteristicas de gestion se aproximan en un
91% al modelo evaluado.

e Dentro de Suyusama la cadena de suministro es un aspecto que desde el principio
al fin se trata de realizar de la manera mas correcta, a pesar de que esta es una organizacion
que presta un servicio y no requiere de una cadena productiva como tal si se requiere de
materiales para la realizacién de sus proyectos y la generacion de un servicio que se podria
considerar como su producto final, en este aspecto hay una aproximacién del 83% al modelo
de gestién por RSE que se ha tenido en cuenta en la actual investigacion.

e En cuanto a las variables que hacen parte de sistemas de informacion
comprendidos dentro de Suyusama se aproximan en 92% a lo propuesto por el modelo de
gestion por RSE, esto quiere decir que el analisis de la industria, el anélisis de los clientes y
los medios de informacién en general llevados a cabo por la organizacion se hacen pensando
en brindar un beneficio a la region mejorando en sus procesos cada vez mas.

e Aunque la organizacion no tiene establecida una campafa de marketing debido al

bajo perfil que se quiere manejar, la poblacion rural si reconoce a Suyusama como una
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fundacion que presta un buen servicio y que ayuda a la comunidad incorporando a personas

con sentido social, realizando mercados campesinos, campafas de turismo rural, entre otras
acciones que generan un reconocimiento y a su vez un posicionamiento en los usuarios de la
organizacion, por lo tanto se considera que la dimension Marketing se aproxima en un 100%

al modelo de gestion por RSE.

EVALUACION DIMENSIONES BIODESARROLLO

e En el &mbito organizacional Suyusama obtuvo una aproximacion a la gestion por
RSE de 82% lo cual lo deja ubicado en una buena posicion dentro de lo que el modelo
investigado propone.

e El talento humano de Suyusama es muy valioso, el clima organizacional que se
vive dentro de la fundacidn es muy agradable, se invierte en acciones encaminadas a un buen
desarrollo de este, por lo tanto la gestion en esta dimension es buena con una aproximacién al
modelo evaluado de 81%.

e Los clientes son un eje primordial de Suyusama, son la razon de ser y de existir de
la fundacion, la satisfaccién de los usuarios de Suyusama es muy notoria, por lo tanto en esta
dimension Suyusama obtuvo 100%, es decir que se aproxima completamente al modelo de
gestion por RSE.

e Las cadenas de valor o las organizaciones dedicadas a la misma accion que
Suyusama no son un inconveniente para esta, puesto que se considera que si una empresa u

organizacion realiza una buena accion estaria ayudando a cumplir con la mision de Suyusama,
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es por esto que no se considera que haya competencia y no se realizan acciones para sobresalir

entre las deméas fundaciones de la region, por el contrario, se realizan acciones conjuntas con
estas en caso de que se requieran, por lo tanto se tiene una aproximacion de 94% al modelo de
gestion por RSE.

e El gobierno es primordial en el accionar de Suyusama, se tiene en cuenta las leyes
y las normas que rige a las fundaciones, el debido cumplimiento de este tema lo tienen en
cuenta las agencias inversionistas puesto que como requisito para invertir en Suyusama debe
esta debe estar al dia con sus obligaciones y de cierta manera también debe estar al dia con su
sociedad. Es por esto que en este eje la fundacion se aproxima en un 96% a lo planteado en el
modelo investigado, lo cual es el reflejo de una buena gestion por RSE.

e El medio ambiente es una de las preocupaciones de Suyusama, por lo tanto no se
ahorra en esfuerzo ni en dinero en el momento de crear programas que realicen un cambio en
la mentalidad de la comunidad, por lo tanto la aproximacion al modelo de gestion por RSE en

esta dimension es de 97%, es decir Suyusama realiza una muy buena gestién en este tema.

CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES:

e Como resultado de la investigacion realizada se encontré que en la fundacion
Suyusama existen politicas de gestion ambiental y RSE definidas, que van desde la
planeacion estratégica, incluyendo el componente misional hasta la asignacion de metas e
indicadores que les permite medir su gestion; ademas asignan presupuestos para el desarrollo
de programas que beneficien a la sociedad, poseen grupos interdisciplinarios para el

desarrollo de estas practicas y no solamente lo estan haciendo internamente sino también de
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manera externa con el apoyo de entidades bajo asesorias, como los ministerios al cual

pertenece su sector.

e La Responsabilidad Social Empresarial es un compromiso voluntario que se
realiza para buscar el equilibrio social, ambiental y econémico de la organizacion. Es una
estrategia que resulta de investigar las necesidades existentes en su entorno, obteniendo asi,
beneficios reciprocos. El tema es algo comun dentro de Suyusama puesto que sus acciones van
encaminadas con miras al bien coman, ya sea dentro o fuera de la organizacién, sin embargo,
hay temas como por ejemplo brindar mayor motivacion o incentivos a sus profesionales para

que su aproximacion al modelo sea total.

e Suyusama se ha constituido como uno de los motores para las regiones en las que
se encuentra ubicada y esto le otorga un gran poder para la construccion de desarrollo
sostenible de las misma, este poder es fruto de la Responsabilidad Social empresarial, sin
embargo la fundacion aun no cuenta con una politica escrita ni se rige por un modelo de
gestidn por Responsabilidad Social Empresarial, lo cual seria una de las causas de las falencias
gue se han encontrado al aplicar el modelo de gestion integral por responsabilidad social

empresarial.

e El modelo investigado se aplica en gran medida dentro de la fundacion, casi todas
las variables medidas arrojaron un acercamiento excelente o buena, lo cual la convierte en la

organizacion que mas gestiona por responsabilidad social empresarial.
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e  Se recomienda constituir un sistema de Responsabilidad Social Empresarial, que

no solo vaya implicito en el accionar de la fundacién sino que exista como politica
organizacional, la cual debe ser retroalimentada y evaluada permanentemente, en la que
participen todos los grupos de interés en los que la fundacion tenga impacto pues no se puede
ser socialmente responsable si el sector o la cadena de valor a la cual la propia empresa
pertenece no lo es.

e En general la aproximacion a todo el modelo de gestién por RSE es muy bueno,
con un porcentaje de cumplimiento de 88%, lo cual representan los buenos actos de Suyusama

por la comunidad y por su entorno en general.

e Se debe brindar mayor atencién en el cuidado de los profesionales, brindarles
proteccion dentro y fuera de la empresa puesto que el trabajo que estos realizan requiere de
acciones que pueden llevar a accidentes laborales como se ha presentado en algunas ocasiones,

por lo tanto se recomienda tomar medidas para este aspecto.

e Otra recomendacion importante es crear campafias que interioricen una
responsabilidad ambiental en todos sus grupos de interés, de tal forma que se convierta en una
identidad en la organizacion, convirtiéndose en una organizacion reconocida como

socialmente responsable y pueda recibir los beneficios que esto conlleva.
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FLOTA GUAITARAS.A

La Sociedad denominada FLOTA GUAITARA
S.A., es de caracter comercial, nacionalidad colombiana, y tiene

domicilio principal en la ciudad de Pasto, Republica de Colombia,

departamento de Narifio, con agencias establecidas en las ciudades
de Ipiales, Tuquerres, Tumaco y Cali. La empresa fue fundada el 5
de noviembre de 1964, el objeto social de Flota Guaitara S.A es el desarrollo de la industria
del transporte a través de la prestacion del servicio de transporte publico por carretera en las

modalidades de pasajeros, carga, especial, colectivo e individual.

RESENA HISTORICA

La historia de la empresa se remonta hacia la década de los afios sesenta, cuando dos
amigos se reunieron y decidieron crear una empresa para la prestacion del servicio publico del
transporte de pasajeros por carretera con vehiculos tipo automovil para 5 pasajeros, servicio
que se diferenciaba de los demas por ser en vehiculos livianos, servicio directo sin escalas,
menor tiempo de viaje y con unas tarifas supremamente comodas para el usuario.

Es asi que para el 4 de noviembre del afio 1964, mediante escritura publica N° 1.463 de
la notaria primera del circulo de Pasto se constituyd la nueva empresa, la tiene como razon
social FLOTA GUAITARA LTDA, con un término de duracién de 10 afios, sus socios
fundadores fueron los sefiores ALFONSO ROSERO y PAULO EMILIO LEGARDA, su
capital social estaba constituido con el aporte de $8.000 en efectivo y dos vehiculos tipo

automovil marca Ford, modelo 1.961 avaluados en $40.000, para un total en capital social de
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$48.000 m/cte., su objeto social se establecié para explotar la industria del transporte, en

vehiculos automotores, en especial de transporte de pasajeros en automoviles de servicio
urbano entre las ciudades de Pasto, Ipiales e intermunicipal entre los municipios del
departamento de Narifio, por carreteras y calles de uso publico en vehiculos de propiedad de la

empresa o afiliados.

Posteriormente ingresaron nuevos socios y se amplié el parque automotor, hasta que en
el afio 1975 los socios deciden transformar la empresa con el fin de darle una mayor cobertura
e incrementar su capital social, esto se logré mediante escritura 955 del 26 de diciembre de
1975 de la notaria tercera del circulo de Pasto, la cual se encuentra inscrita en Camara de
Comercio el dia 5 de abril de 1976 bajo el nimero 00505 del libro IX y matricula mercantil N°
004204-04, se constituye la sociedad FLOTA GUAITARA S.A para prestar el servicio
publico de transporte de pasajeros por carretera y es habilitada por el antiguo INTRA, para
prestar este servicio en vehiculos tipo automdvil para 5 pasajeros en la ruta Pasto-Cali, Pasto-
Ipiales y Pasto-Tuquerres. Asi transcurren casi tres décadas en las cuales el servicio ha sido
bien recibido por los usuarios y la empresa cuenta con una gran variedad y de conocimiento a
nivel regional y nacional, en el afio 1987 la junta directiva en cabeza del representante legal
sefior Vicente Vallejo mera logran adquirir el predio donde funcionan las oficinas
administrativas y despachos ubicada en la calle 18 N° 19B-08, centro de la ciudad donde se
desarrollan todas las actividades de transporte de todas las organizaciones, actualmente la
plaza del carnaval. Con un gran esfuerzo y dedicacion se inician los trabajos de demolicion y
construccion de una nueva sede con amplios locales y de mayor comodidad para usuarios,

socios y trabajadores; con estas nuevas perspectivas se hace necesario que la empresa Busca
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ampliar su cobertura de servicio en el afio 1992 el extinto Instituto Nacional de transporte

(INTRA) mediante resolucion n° 00810 del 7 de febrero de 1992 habilitada a la empresa para
prestar el servicio de transporte de pasajeros para carreteras en rutas, horarios y frecuencias,
con origen y destino hacia las Ciudades de Cali, Tumaco, Ipiales, Tuquerres, La Cruz y El
Tambo en nivel de servicio automovil, corriente, directo. De la misma forma la empresa es
habilitada por la Secretaria de Trénsito y Transportes Municipal de Pasto para la prestacion del
servicio publico individual de pasajeros en la ciudad (servicio urbano) en vehiculos tipo

automavil, con un parque automotor autorizado de 70 vehiculos.

La marca predominante que marcO la diferencia en la prestacion del servicio de
operacion nacional fueron los DODGE DART y con los cuales se logré impulsar el 100% la
aceptacion del servicio por parte de los usuarios que complementado con las nuevas rutas
asignadas inicia una nueva etapa para la empresa, buscando su desarrollo integral hacia el
futuro, de igual forma el crecimiento de la ciudad hizo que las autoridades del municipio vy el
departamento preocupadas por el incremento de la poblacion y de las organizaciones buscaron
el reordenamiento de la ciudad para adecuarla a las tendencias en cuanto transporte publico se
refieren, el 29 de julio de 1994 se lleva a feliz término el proyecto de la construccion de la
terminal terrestre de pasajeros con lo cual se da inicio a una nueva etapa en un ambiente de
organizacion y mejoramiento del servicio para las organizaciones, transportadores conductores
y usuarios, de igual forma empiezan a darse muchos cambios en el sector del transporte, con
la normatividad vigente, las existencias del Ministerio para que las organizaciones se ajusten a
las nuevas politicas del gobierno hizo que la empresa se adecue a estas politicas teniendo en

cuenta que el parte automotor esta llegando a los 20 afios de servicio se hizo necesario iniciar
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el proceso de reposicion, adecuarse a la diversificacion del servicio y a partir del afio 2000 con

la nueva reglamentacion expedida por el Ministerio de Transportes se diversifica el servicio,
de igual manera la tipologia de los vehiculos para la prestacion del servicio se modifica, se da
inicio al retiro del parque automotor los vehiculos DODGE DART Yy el ingreso de vehiculos
modernos automdviles de 4 pasajeros y camionetas de 5, 6, 7 y 8 pasajeros que conforman el
grupo A 'y camionetas de méas de 10 pasajeros del grupo B, para el afio 2004 ingresan al parque
automotor vehiculos tipo microbus con capacidad para 19 pasajeros que le da una mayor
proyeccion a la empresa y puede competir con otras organizaciones con una nueva modalidad
de servicio a su clientela.

Continuando con una vision de crecimiento y expansion en la busqueda de nuevos
servicios, empresa incursiona en el servicio de transporte de carga por lo que el Ministerio de
Transporte mediante resolucion N° 000129 de fecha 18 de noviembre 2003 habilita a la
empresa para prestar este servicio en todo el territorio nacional. De igual forma en el afio 2005
se logra obtener la habilitacion para prestar el servicio de transporte especial que mediante
resolucion n° 000142 de fecha 23 de noviembre de 2013 del Ministerio de Transporte habilita
la empresa y se inicia operaciones con 6 vehiculos afiliados a la organizaciones que prestan el
servicio escolar con radio de accion nacional. Durante estos afios y con los continuos cambios
que han afectado el sector de transporte la empresa ha continuado con esa vision hacia el
futuro, de crecimiento y desarrollo sostenido y con las dificultades propias de diferentes
factores que han incidido notablemente en su situacion econdmica y financiera ha logrado

permanecer en el mercado y hacerle frente a las adversidades.
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Toda esta trayectoria desde sus inicios hasta la fecha ha tenido que atravesar por una

serie de altibajos propios de cualquier organizacion y en desarrollo de su objeto social, pero
gracias a directivos y administradores que han puesto su empefio, dedicacion, sentido de
pertenencia se ha logrado dar un paso adelante, afrontar con decision los problemas y darles
soluciéon. Hemos llegado a la fecha actual en la cual la empresa muestra una situacion de
estabilidad en todos sus aspectos, en la mente de sus administradores una cantidad de
proyectos nuevos y en curso para el beneficio de sus socios, propietarios transportadores,
conductores, trabajadores, usuarios, clientes, la comunidad en general y cuando después de
este largo recorrido, de constantes luchas y retos, que muy pocas organizaciones logran la
meta de cumplir 50 afios de existencia, esa idea de dos amigos que en 1964 tomaron esa
trascendental decision de crear una empresa, haya logrado fructificar en lo que actualmente se
ha transformado la sociedad FLOTA GUAITARA S.A y el 4 de noviembre de 2014 celebr6

sus bodas de oro al cumplir 50 afios de fundacién.

MISION

Desarrollar al maximo el talento humano de la gran familia FLOTA GUAITARA S.A,,
para ofrecer dptimos servicios a sus usuarios del transporte y el adecuado manejo de
actividades conexas que se realizan, esforzandose en cumplir con absoluta responsabilidad
labores que generen mayores beneficios en pro de su clientela y asociados a través del

mejoramiento continuo de la empresa

VISION

Llegar a ser lideres del gremio de transportadores, enmarcados dentro de una nueva

cultura de calidad de servicio a sus clientes, ademas de obtener el reconocimiento como una
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Empresa proveedora de servicios de Combustible y Lubricantes apoyados en los avances

tecnoldgicos y la responsabilidad y seriedad del personal que la conforma.

Cuadro 6. Objetivos organizacionales

Garantizar el cumplimiento de todos los requerimientos legales para el
mejoramiento continuo del servicio de transporte

Lograr compromiso y un sentido de pertenencia de sus afiliados para
alcanzar un alto desempefio

Realizar capacitacion constante del talento humano para responder con
eficiencia, idoneidad y competencia a las necesidades de los clientes.

Optimizar la prestacién del servicio con el mejoramiento y renovacion
del parque automotor.

Satisfacer las necesidades de los clientes a través de un servicio comodo,
confiable y seguro.

POLITICAS ORGANIZACIONALES

e Politica de Calidad: Flota Guaitara S.A ha asumido el compromiso de agotar hasta
el ultimo recurso en la basqueda de la profesionalizacion, capacitacion y actualizacion de
todos y cada uno de quienes conforman el equipo de trabajo, con un alto grado de sentido de
pertenencia, encaminado al logro de la excelencia en todos sus campos de operacion; de tal
manera que se cumpla estrictamente con las metas y objetivos propuestos en la satisfaccion de
sus clientes y en el logro de los objetivos y metas trazadas por la administracion.

e Politica de Salud Ocupacional: Flota Guaitara desarrollara las actividades de
prevencion y promocion en salud ocupacional que permitan proteger la salud tanto emocional

como fisica del talento humano, controlando para ello toca clase de exposicion ocupacional a
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factores de riesgo y la causalidad de las pérdidas propias de la actividad econémica de la

entidad.



Tabla 14. MATRIZ DE CONFRONTACION FLOTA GUAITARA S.A
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BIODESARROLLO

ECOVALOR

BIOETICA DEL

ECOSISTEMA - TALENTO CADENA DE GOBIERNO Y

EMPRESARIAL ORGANIZACION HUMANO CLIENTES VALOR SOCIEDAD AMBIENTAL
GESTION DE COMPENSACION |SATISFACCION | POLITICAS DE INVERSION EVALUACION DEL
FONDOS DEL TALENTO DEL CLIENTE |SELECCION DE SOCIAL: IMPACTO
Revision de HUMANO Revision de PROVEEDORES Y |Entrevistaa Gerente: | AMBIENTAL.:
documentos: Entrevista a documentos: FINANCIAMIENTO | - No se realizan ningin | Revision de documentos:
Haciendo revision de | conductores: la desde finales del Revision de tipo de actividades - No se realiza ningun
egresos se ha mayoria de los mes de julio se documentos: voluntarias tanto con estudio que evidencie el

FINANCIERO

encontrado que la
empresa cuenta con
diversos seguros para
la conservacion de sus
bienes como por
ejemplo el seguro
obligatorio de
transporte, polizas
colectivas, seguro
contra incendio, etc.
Con la equidad seguros
se tiene una poliza
contractual y
extracontractual que se
renueva cada afio tanto
para los vehiculos de
operacion nacional
como para los urbanos.
Esta poliza se cancela
en 3 cuotas, la primera
se hizo en el mes de
junio, julioy
finalmente en agosto.
Asi mismo, en la
empresa se generan los
soat de los vehiculos y

conductores
sefialaron que se
encuentran tranquilos
en la empresa porque
ésta los tiene
asegurados en cuanto
a seguridad social se
refiere, a riesgos
profesionales,
pension, prima,
cesantias, vacaciones;
asi mismo en caso de
terminacion del
contrato le hace su
debida liquidacion,
ademas que se les
hace entrega de
dotacion para su
correcta presentacion.
Asi mismo
manifestaron que sus
condiciones laborales
eran favorables y
dignas, ya que
aunque las
comparaciones sean

implementd un
programa para las
taquillas que
facilita el registro y
la posterior
impresion de
tiquetes y planillas
de viaje, el
documento de
egresoy la
propuesta de un
ingeniero los
demuestra.
Observacion: ni
en las taquillas ni
en la parte
administrativa hay
un buzén de
sugerencias, todas
las quejas se
reciben
formalmente a
través del correo
electrénico de la
empresa.
Cuestionario a

- Los proveedores dan
un plazo muy cémodo
para el pago de las
obligaciones como por
ejemplo para el pago
de las polizas de
responsabilidad civil
contractual y
extracontractual la
Equidad Seguros la
difirié a 3 cuotas.

- En la adquisicion de
la dotacion para los
conductores Alberto
VOS5 dio la posibilidad
que la empresa
cancelara los
uniformes pos entrega,
sin embargo la
situacion del paro
agrario en el mes de
junio provocé que el
pedido no se entregara
a tiempo por falta de
materia prima. Lo cual
acarred problemas con

hospitales, colegios
jardines infantiles, etc.

- De manera similar
tampoco se llevan a cabo
actividades para
contribuir en proyectos
de inversidn social que
beneficien a la
comunidad

Revisién de
documentos:

-No existe documento
que demuestre que en la
empresa se lleva a cabo
algln tipo de trabajo de
voluntariado

- No se dispone de un
presupuesto que se
destine a proyectos de
inversion social
Observacion:

- En el mes de mayo del
afio 2016 varios de los
trabajadores participaron
de un evento deportivo,
para ello desde gerencia

impacto ambiental de la
actividad econdmica de la
empresa

- No existe un presupuesto
o documento formal en el
cual se establezcan
recursos para el cuidado y
preservacion del medio
ambiente.

Entrevista a lider de
conductores: cuando se le
habla a esta persona del
sector transporte y del
medio ambiente,
inmediatamente se traslada
al tema de la
contaminacion. De la
misma manera afirma que
si se analiza el objeto
social de Flota Guaitara
necesariamente se afecta al
medio ambiente porque se
debe hacer uso de unos
vehiculos que aunque
cumplan con todas las
revisiones tecno-




se les descuenta de sus
ahorros con previa
autorizacion de los
propietarios. De la
misma manera con La
Equidad se tiene un
seguro contra incendios
el cual se lo pagé en el
mes de marzo del
presente afio.
Entrevista a Gerente:
La empresa como tal
tiene sus polizas de
responsabilidad civil
contractual y
extracontractual, y
ademas cuenta con
polizas contra incendio
por catastrofe, por
incendio, por
terremoto, por efectos
de la naturaleza.
CONTROL
FINANCIERO
Entrevista a Gerente:
La empresa se
encuentra al dia con el
pago de todos sus
impuestos.

Revision de
documentos: Los
impuestos como
retencién en la fuente,
IVA, CREE, Industria
y Comercio se han
pagado oportunamente,
el hecho que no hayan
cobros por concepto de
intereses 0 mora es
evidencia de ello.

incomodas en otras
organizaciones en las
cuales laboraron no
les daban estos
beneficios que se
reflejan en una
estabilidad y
tranquilidad para los
trabajadores.
Observacion: hasta
el momento no se ha
presenciado ningun
tipo de incentivos o
beneficios para los
empleados

Revision de
documentos:

- Enla pila o planilla
integrada de
liquidacion de
aportes se evidencia
que la empresa acoge
a todos sus
trabajadores en las
prestaciones sociales
de ley : salud,
pension, riesgos,
comfamiliar.

- Enlaplanilla de la
némina se encontrd
que el 100% de los
conductores reciben y
cotizan con base en el
minimo establecido
para el afio 2016. Y
que a excepcion de
los despachadores los
demas trabajadores
de planta ganan el
salario minimo con

clientes: los
clientes aseguraron
sentirse satisfechos
con la atencién y el
servicio que les ha
brindado la
empresa y con los
productos o
servicios que esta
les provee.

los conductores ya que
los uniformes que
tenian se encontraban
en mal estado.
Entrevista a
Gerente: Enel
transporte los
proveedores que se
tienen son los que se
ha trabajado
normalmente para el
suministro de
insumos, de repuestos
y de elementos que
necesiten los
vehiculos.
Observacion:

- Muchos de los
proveedores se han
mantenido por afios
por lo cual se hace
necesario que se
analice la seleccion de
proveedores , asi lo
evidencia la mayoria
de los funcionarios

- La encargada de
emitir los soat de los
vehiculos de la
empresa como los de
los particulares afirma
que Colpatria es muy
puntual en la entrega
de la papeleria de los
soat , de igual manera
los respectivos pagos
se deben hacer casi de
manera inmediata.

se le dio un apoyo
econdmico al equipo
para la inscripcién
Entrevista a personas
clave y especializadas:
estas personas afirman
gue no se debe
desmeritar que Flota
Guaitara es una de las
organizaciones
determinantes en el
desarrollo de la region y
de otras regiones a nivel
nacional por cuanto es la
empresa reconocida por
el servicio que presta, no
obstante se siguen
estableciendo
alternativas que la lleven
a esa anhelada
excelenciayasu
fortalecimiento en todos
los ambitos del comercio
donde se desenvuelve.

A nivel general se tiene
conciencia que en la
medida en que la
empresa sea sustentable
y socialmente
responsable contribuird
al desarrollo econémico,
social y ambiental de la
region; en la mayoria de
las entrevistas
mencionan el aporte que
hace la empresa al
generar empleo, al
movilizar una gran
cantidad de personas a
través de las diversas
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mecénicas contaminaran
en mayor o menor
proporcion pero
contaminan, esta persona
afirmé que en este
momento es un mal
necesario.
Entrevista a personas
clave y especializadas:
-Las personas
entrevistadas afirman que
la empresa Flota Guaitara
debe cumplir algunas
disposiciones legales que
emite el Gobierno
Nacional orientadas a
disminuir la
contaminacién en todos los
aspectos. Sin embargo,
cuando ya nos vamos a la
realidad se evidencia que
las gestiones han sido
minimas cuando se habla
de preservar el medio
ambiente, por lo que en el
momento en que nos
adentramos al objeto social
de la empresa con la
prestacion del servicio de
transporte el parque
automotor esta emitiendo
una gran cantidad de gases
que son dafiinos para el
aire y para el oxigeno.
- Internamente estas
personas aseguraron que
en la parte administrativa
se han promovido actos
como reciclar el papel,
carton, plastico, entre otros




Observacion: Cada fin
de mes se lleva a cabo
reunion de junta
directiva en donde se
tratan temas de
maxima importancia
para el objeto social de
la empresa, se toman
decisiones respecto a
los estados financieros
gue presentan el
contador y el revisor
fiscal. El gerente y los
miembros de la Junta
analizan la situacién
actual de la empresa

en base a los estados
financieros.
SINERGIA CON
OTRAS AREAS
Entrevista a personas
clave y especializadas:
Segun la opinion de
estas personas se ha
determinado que en la
empresa no se ha
establecido un plan
carrera para sus
trabajadores, y mucho
menos se genera
estimulos econémicos
0 de reconocimiento
por logros académicos.
A diferencia de la parte
administrativa en el
area operativa
(conductores) en
algunas ocasiones se ha
promovido su
capacitacion a nivel

sus respectivas
prestaciones.

rutas, al proveer de
combustible y
lubricantes al parque
automotor, etc. lo cual
permite dinamizar la
economia y los ingresos
de la poblacion
narifiense en apoyo a la
industria.

REPORTE DE
SOSTENIBILIDAD
Revision de
documentos:

- El contador y revisor
fiscal son quienes
entregan los estados
financieros para
determinar la situacion
financiera de la empresa
- Los estados financieros
son revisados por el
gerente quien los
aprueba para su
posterior exposicion ante
junta directiva
Observacion:

- Anualmente se hace
una especie de rendicion
de cuentas ante los
accionistas y es alli
donde se determina si la
empresa esta 0 no
creciendo

- En la época del paro
agrario por el bloqueo de
las vias y la inseguridad
que en ellas se notaba se
dej6 de despachar
vehiculos tanto por la
seguridad de los
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elementos que se reutilizan
al maximo, haciendo las
actividades mucho mas
eficientes en el manejo de
los recursos que dispone la
empresa. Incluso uno de
los entrevistados lleg6 a
aseverar que si se tendria
que evaluar el aporte que
hace la empresa al medio
ambiente, en un 80% no se
esta cumpliendo con las
expectativas ya que se
necesitan muchas mas
estrategias encaminadas a
este propdsito porque
incluso ni los mismos
trabajadores se percatan o
concientizan de cuanto
estamos contaminando.
Entrevista a lider de
conductores: La
percepcion que tiene la
mayoria de los
entrevistados es que la
contaminacién de todo
vehiculo si no esta en
buenas condiciones
mecanicas es alta por eso
la empresa tiene su plan de
revision preventiva cada
dos meses ya que de
acuerdo a politicas
nacionales estan obligados
a hacerla cada afio. Por
otra parte aclaran que la
contaminacion de los
vehiculos diésel como es
el caso del parque
automotor de la empresa




colectivo
aprovechando la
presencia de entidades
que ofrecen estos
servicios como por
ejemplo el SENA o la
ARL (Administradora
de Riesgos laborales);
las capacitaciones que
se han brindado han
sido en temas como
servicio al cliente,
manejo del estrés,
pausas activas,
conduccio6n preventiva,
normas de transito,
aspectos legales, entre
otros. Este hecho ha
sido evidente por
cuanto a nivel general
el personal considera
importante que se les
apoye para
desarrollarse
profesionalmente ya
que afirman que si la
empresa apoyara mas a
los trabajadores, si se
les dieran incentivos, si
tuvieran ascensos, Si
tuvieran algun otro tipo
de oportunidad para
superarse la empresa
seria mucho mas
productiva porque
profesionalizaria a su
talento humano.
Entrevista a Gerente:
En algunas areas se
realizan acciones para

pasajeros como la de los
conductores

TRANSPARENCIA
EN LA RELACION
CON EL ESTADO:
Observacion: el revisor
fiscal es quien se
encarga de generar la
declaracion de los
impuestos tanto de IVA,
Retefuente, Industria 'y
Comercio, etc. Tesoreria
se encarga de su pago
oportuno, al ser esta mi
responsabilidad puedo
asegurar que se cumple
con el pago de todos los
impuestos a los que la
empresa esta obligada.
Revision de
documentos:

- Después de revisar la
pila se hall6 que la
empresa tiene
asegurados a todos los
trabajadores a un
sistema general de
riesgos laborales como
al ley lo exige segun el
riesgo al que se
encuentren expuestos, en
este caso Positiva es la
compafiia a la cual estan
asegurados.

- El pago de la seguridad
social de los
trabajadores se realiza
oportunamente a fin de
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producen particulas en una
proporcién 20 veces
superior a la de los

motores de gasolina,
entonces desde este punto
de vista la contaminacion
que producen es mucho
mayor.

Entrevista a Gerente:

- Dentro de la empresa
Flota Guaitara no se han
realizado estudios para
determinar el impacto
ambiental producto de su
actividad econémica

- Si se han desarrollado
acciones llevadas a cabo
por la empresa para la
preservacion del medio
ambiente. Igual en las
mismas instalaciones se ha
hecho una inversién
grande para preservar el
medio ambiente, igual se
cumple con la
normatividad vigente por
parte de Corponarifio y las
entidades que regulan
todas esta situacion del
medio ambiente, igual en
la empresa es muy minimo
los residuos que se pueden
catalogar como peligrosos
que se generan aqui dentro
de la empresa, entonces no
se considera que haya una
gran afectacion y tampoco
se manejan volumenes
altos.




fomentar el trabajo en
equipo. Las acciones
son de todo tipo, tanto

en la parte laboral y
con lo que tiene que
ver con el programa de
salud ocupacional, lo
que tiene que ver con
el area de salud y
bienestar en el trabajo
y lo que tiene que ver
con la parte de
seguridad vial que es la
parte mas importante
relacionada al
transporte.

Entrevista a
conductores: Los
trabajadores reconocen
lo dificil que es para
ellos comunicarse
eficazmente, sin
embargo expresan que
hay obstaculos en los
cuales sus acciones no
influyen como el
desinterés por parte de
la administracion por
tomar en cuenta sus
opiniones e ideas. Para
ello se cree necesario
Ilevar a cabo una
gestion de
comunicacion interna,
pero esto solo puede
hacerse posible si se
trabaja sobre la cultura
de la empresa y se
concibe una gestion

mes junto con el pago de
la nébmina, tesoreria se
encarga de generar los
cheques posterior a que
en contabilidad hacen la
liquidacién en aportes en
linea, al pago de la
seguridad social se le da
maxima prioridad, por
encima de otras
obligaciones.
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que verdaderamente
produzca cambios,
mejoras y crecimiento
tanto a nivel laboral
como personal. Lo
realmente importante
es abrir espacios de
didlogo para que los
trabajadores tengan
mucho mas acceso a la
comunicacion con sus
jefes.

Observacion: En
comité de convivencia
se han tocado temas
respecto a la falta de
motivantes para el
personal y su malestar.
Se ha conversado que
no se tienen espacios
para hacer pausas
activas y lugares de
descanso. - Se carece
de aspectos que
motiven al personal
Entrevista a lider de
conductores: En
general la jefe de
rodamiento y los
conductores
entrevistados
consideran que en la
empresa no se da una
comunicacion bilateral
ya que desde gerencia
no se le ha dado
suficiente atencion y
no se ha llevado a cabo
una gestion del talento
humano La jefe de
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rodamiento como lider
de los conductores
acepta que es necesario
invertir en motivacion
para los trabajadores
pero como miembro de
la junta directiva
también asevera que
esa motivacion es
insuficiente si se
analiza el patrimonio
con el que cuenta la
empresa teniendo en
cuenta que la mayoria
de los inversionistas
son los propietarios del
parque automotor y
cada uno enfoca su
preocupacion en su
negocio propio.
Entrevista a
conductores: Tanto la
lider de los
conductores como los
conductores
concuerdan en que se
sienten satisfechos con
el ambiente laboral en
el que confluyen en su
mayoria afirman que
hay apoyo y
colaboracidn con sus
compafieros de trabajo,
que como en cualquier
empresa se dan roces y
diferencias pero que
todas estas se
solucionan con el
manejo acertado de la
situacion. Hay un caso
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especial que vale la
pena analizar en el que
se evidencian serias
diferencias entre la jefe
de rodamiento y los
conductores, no solo
por opinion de los
mismos involucrados
sino por la misma
experiencia se ha
determinado que
aspectos como la
autoridad, la falta de
comunicacion acertada
y una resistencia al
cambio han ocasionado
esta situacion.
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ESTRATEGICO

GESTION
ADMINISTRATIVA
Observacion:

- El'ingeniero en
sistemas de la empresa
realiza periddicamente
mantenimiento a los
equipos de computo y
asiste a la empresa en
el momento en que
haya alguna dificultad
con el programa
contable, el ingeniero
no es de planta pero si
hace contante revision
y copias de seguridad
de los computadores
disponibles en la
organizacion. El
ingeniero asiste a la
empresa 4 dias en
promedio.

Revision de
documentos:

- En acta elaborada por
el equipo de talento
humano y salud
ocupacional reposa una
serie de exigencias
respecto a elementos
de trabajo como
muebles y silleteria que
no se encuentran en las
mejores condiciones, la
recomendacion se la
hace en el marco del
Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el
Trabajo, teniendo en
cuanta que las

PLANEACION
DEL TALENTO
HUMANO
Observacion:

- se realiza un
proceso exigente para
la seleccion del
personal, primero se
hace un analisis de
las hojas de vida,
referencia, etc. ya
escogidos unos
candidatos se hace
una entrevista con el
gerente, luego se les
aplica una prueba de
conocimientos y una
prueba psicoldgica,
posteriormente el
candidato tiene una
entrevista con un
psicélogo y un
examen médico de
ingreso

Entrevista a
Gerente:

- La empresa cuenta
con el manual de
funciones ya que
como toda empresa
debe tenerlo, se lo ha
tenido, se la han
hecho los ajustes y
Gltimamente se esta
en ese proceso de
ajustar y actualizar
toda la informacion
referente a manual de
funciones, manual de
procedimientos, el

ESTRATEGIA
DE CLIENTE
Cuestionario
clientes:

- La mayoria de los
clientes a quienes
se les aplico el
cuestionario
aseveraron que la
empresa realiza
actividades para
conocer mejor a los
clientes, sus
expectativas,
necesidades y
exigencias solo de
manera ocasional,
esto muestra una
seria deficiencia de
comunicacion entre
la empresa y las
personas que
toman la decision
de movilizarse en
los vehiculos
vinculados a Flota
Guaitara que por
muchos motivos
son la razon de
existencia y
garantia de futuro
de la empresa.

- En relacion a los
productos y
servicios ofrecidos
al publico la
mayoria de los
clientes
interrogados
consideran que la

ESTRUCTURA
COMPETITIVA
Observacion: La
empresa tiene buenas
relaciones con
cootranar, cotaxlujo,
rutas del sur, etc.

- En la temporada de
paro agrario en el mes
de junio se realizaron
reuniones para
analizar la afectacién
del sector transporte
debido a este hecho y
asi buscar alternativas
de mitigacién

Revisién de
documentos: Flota
Guaitara es una
empresa legalmente
habilitada por el
Ministerio de
Transporte para
prestar el servicio
publico en la
modalidad de
pasajeros, carga,
especial, individual y
colectivo

APOYO
INSTITUCIONES
EDUCATIVAS Y
HOSPITALARIAS
Revisién de
documentos: revisando

los contratos laborales se

encontrd que hay
flexibilidad para el

ingreso de practicantes y

pasantes de las
diferentes entidades,
hasta el mes de julio de
2016 se cuenta con dos
aprendices del Sena 'y
dos estudiantes que se
encuentran en proceso
de obtener su titulo
profesional.
PROMOCIONY
RESPETO A
CULTURA LOCAL-
Entrevista a Gerente:
no se establece ninguna
politica respecto a
mecanismos utiliza la
empresa para tener en
cuenta a los grupos de

interés en sus decisiones

Observacion:

- Cada afio se hace una
colecta para apoyar las
fiestas del terminal de
transportes de Pasto ya
que este terminal es
escenario de la
tradicional fiesta de la
patrona de los
transportadores, la
Virgen del Carmen.
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EDUCACION
AMBIENTAL
Observacion:
- Hasta el momento no se
ha observado que en la
empresa se realicen
programas para educar y
concientizar a los

trabajadores de la empresa

en el cuidado del medio
ambiente, ni tampoco que
desde la organizacion se
incentiven a realizar
actividades que mitiguen
la afectacién sobre el
entorno

Entrevista a personas

clave y especializadas: La

actividad de reciclar el
papel surge por iniciativa
propia y no porque desde
la gerencia se brinde
educacion para el cuidado
del medio ambiente,

ademas los trabajadores se

sienten motivados para
realizar este tipo de
acciones en pro del
cuidado ambiental porque
existe una conciencia de
cuidar el entorno en
general por el cambio
climético que hoy estan
viviendo.
LEGISLACION
AMBIENTAL

Revisién de documentos:

- En egresos también se
evidencia que la
institucion de Bomberos




condiciones de trabajo
deben ser las
adecuadas para todos
los trabajadores

- Se maneja un archivo
de los ultimos 10 afios,
esta ubicado en el
tercer piso de las
instalaciones en un
lugar que no se
encuentra en las
mejores condiciones,
ademas no se realiza el
cuidado que este
requiere para mantener
los documentos en
perfecto estado.
PLANEACION
ESTRATEGICA
Revision de
documentos: En el
reglamento interno de
trabajo se encuentra
plasmada la mision y la
visién de la empresa,
pero cuando se les
consulta a los
trabajadores sobre ello,
estos desconocen su
alcance, adicional a
esto no hay un
documento en el cual
se establezcan los
objetivos
organizacionales a
través de los cuales
pueda verificarse si esa
visién es 0 no
alcanzable.

Entrevista a Gerente:

perfil de cada cargo
dependiendo del area
donde se vaya a
ocupar. -La
contratacion de
nuevo personal no se
hace continuamente
porque la
infraestructura de la
empresa no es muy
grande, entonces no
se requiere estar
buscando personal
nuevo, el personal
que cuando por
decision propia
decide retirarse se
entra en ese proceso
de buscar para
compensar esas
vacantes que se
presenten en
diferentes
temporadas. En
cuanto al personal de
conductores este es
muy variable, el
mismo conductor no
esta acostumbrado a
permanecer mucho
tiempo en un solo
sitio. - Las
acciones que se
realizan para
mantener motivado al
talento humano son
muy minimas porque
pues las condiciones
del trabajo y del
transporte no dan. En

calidad de los
servicios es buena
y que hay una
preocupacion por
parte de la empresa
por satisfacer sus
necesidades, esta
percepcion es
apoyada con
algunas decisiones
que desde gerencia
se han tomado al
respecto por tal
motivo cabe
mencionar que
Flota Guaitara ha
decido aplicar una
encuesta de
satisfaccién a los
pasajeros que se
transportan en su
parque automotor
con el fin de
determinar sus
necesidades y
expectativas y asi
mejorar dia a dia el
servicio. Respecto
a las caracteristicas
de los productos
y/o servicios ellos
consideran que la
informacién que se
les entrega en el
momento de
adquirirlos es clara
lo cual hace que
haya un
entendimiento de
sus caracteristicas

- En el mes de julio se
apoyé econémicamente
a las iglesias que
solicitaron donaciones
como fue en el caso de
la celebracion de la
Virgen del Carmen
Cuestionario a clientes:
Después de consultarles
a los clientes de la Flota
sobre la interaccién de la
empresa con la
comunidad se ha llegado
a la conclusion que hay
mucho trabajo respecto a
las frecuentes quejas de
los clientes ya que el
hecho de que existencia
guejas es un claro
indicador de una baja
satisfaccion, en este
punto la empresa debe
establecer sus propias
fortalezas y debilidades
gracias a las cuales
podra trazar las
estrategias de mejora
gue sean mas
convenientes.
Entrevista personas
clave y especializadas:
la mayoria de las
entrevistas mencionan el
aporte que hace la
empresa a la regién al
generar empleo,
movilizar una gran
cantidad de personas a
través de las diversas
rutas, proveer de
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de Pasto hizo una visita
reguladora en el mes de
junio en la que verifico las
condiciones de los
extintores, salidas de
emergencia, sefializacion,
y en general de las
instalaciones para
garantizar la seguridad de
los trabajadores y del
personal en general
Entrevista a Gerente: La
empresa no promulga el
uso indiscriminado de los
recursos naturales




las acciones que se
llevan a cabo para
fomentar el
conocimiento y
cumplimiento de los
objetivos de la empresa
son capacitaciones
basicamente, desde que
el trabajador tanto de
las diferentes areas
ingresa a su sitio de
trabajo se inicia con
toda la parte de
capacitaciones:
capacitacion en la parte
de rodamiento,
capacitacion en la parte
de gestién de calidad,
capacitacion en la parte
de seguridad que son
los aspectos mas
relevantes en este
sector de la economia
porque el transporte y
lo de combustibles
tiene un alto grado de
riesgo entonces el
personal debe ser
debidamente
capacitado en todos los
aspectos para que asi
desarrolle un buen
trabajo y se cumplan
los objetivos y las
metas; y de tanto
politicas, objetivos,
metas propuestas por la
administracion.
Entrevista a
conductores: Si se

la parte del transporte
los recursos son
limitados entonces
estamos trabajando
practicamente al
costo entonces pues
realmente no hay
recursos suficientes
como para adelantar
programas de
incentivo para el
personal para mejorar
la calidad del trabajo
y mantener motivado
al personal que
labora. Se han hecho
algunas cosas pero
son muy minimas
mas que nada la
inversion que se hace
es en capacitaciones.
- El sefior gerente
considera que
respecto al ambiente
laboral del personal
hay un cierto grado
de presion hacia
todos los niveles por
la misma exigencia
del mercado porque
en la parte del
transporte se hace
necesario que presten
un buen servicio, con
calidad tanto por
parte de conductores
como de
despachadores y
existe una alta
presion por parte de

y beneficios.

- En el momento
en que se les
cuestiond acerca de
la publicidad que
maneja la empresa
ellos se
mantuvieron en
que en la empresa
no se hace uso de
publicidad
engafosa ni en los
productos o
servicios que se
ofrece al publico.
En primera medida
es importante
analizar que la
percepcion que
tienen los clientes
respecto a la
publicidad es poco
confiable si se
tiene en cuenta que
la empresa no tiene
establecida una
estrategia de
marketing y mucho
menos cree
necesario invertir
en pautas
publicitarias u otro
tipo de maniobras
para dar a conocer
mucho mas la
empresa ya que
como la gerencia
ha afirmado la
parte
administrativa en

combustible y
lubricantes al parque
automotor, etc. lo cual
permite dinamizar la
economia y los ingresos
de la poblacién
narifiense en apoyo a la
industria.
INFLUENCIA SOBRE
EL SECTOR
PUBLICO
Observacién: cuando en
la empresa se requiere
llevar a cabo tramites
que implican mucho
tiempo se establece
contacto con personas
que facilitan los
procesos como en el
caso de los bancos, la
entrega de las tarjetas de
operacion, en el transito,
etc.
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analizan las respuestas
de los entrevistados la
mayor dificultad seria
la falta de integracion y
comunicacion entre la
parte operativa y
administrativa de la
empresa, para lo cual
se requiere que haya
una mayor articulacion
entre las partes, si bien
es cierto hay personas
gue son muy dificiles
de manejar lo adecuado
en este punto es
establecer espacios de
dialogo en los cuales se
puedan dar a conocer
las inquietudes de
todos los trabajadores
por igual. En la medida
en que todos sean
escuchados los
cambios se empezaran
a dar tanto en la parte
motivacional como en
la prestacion del
servicio de transporte.
Entrevista a lider de
conductores: La
mayor dificultad es el
personal de
conductores, el
personal de operarios
en la conduccién del
vehiculo porque
administrativamente
pueden ocurrir
problemas del manejo
de la contabilidad y

las directivas y por
parte de la
administracion
porque necesitamos
brindar resultados.
Revision de
documentos: la
aprendiz de talento
humano llevo a cabo
un disefio de cargos
con informacion que
en la empresa se le
proporciond

- la empresa no tiene
definidas unas
estrategias para
proveerse de
personal, solo en el
momento en que lo
requiere usa las redes
sociales para dar a
conocer la
convocatoria
DESARROLLO
DEL TALENTO
HUMANO
Entrevista a
Gerente: El
desempefio de los
trabajadores se mide
en base a resultados,
en base al
seguimiento que se
les hace
periédicamente,
estudio de tiempos y
movimiento en las
taquillas, las mismas
encuestas que se le
desarrollan a los

cabeza de la Junta
Directiva no ha
considerado
pertinente invertir
en publicidad
debido a que
consideran que la
trayectoria de la
empresa pesa
mucho en el
mercado e invertir
en publicidad es un
costo adicional que
por el momento no
estan dispuestos a
asumir.

Entrevista
conductores: A
diferencia de la
opinion que tiene
gerencia respecto a
la necesidad de
publicidad los
conductores
consideran
importante que
desde los altos
mandos se busquen
alternativas gracias
a las cuales se
recupere mucho
del mercado que se
ha perdido ya sea
por motivos de la
competencia o por
dificultades
internas que han
dejado mella en la
credibilidad de la
empresa frente a
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todo eso pero yaen la
parte operativa como le
ha ocurrido en alguna
oportunidad a la
empresa cuando se
presentan los
accidentes; la empresa
puede tener su capital y
su buen patrimonio y
con un accidente lo
puede perder, yo creo
que ese es entre
dificultad yo podria
decir que es el mayor
riesgo que tiene la
empresa porque ya en
lo demés si ha
superado muchas
dificultades, las puede
ir superando pero ya en
si es el riesgo; podria
ser interpretacion del
concepto, no sé hasta
ahi yo digo que es el
manejo del personal de
conductores.
CULTURA
ORGANIZACIONAL
Revisién de
documentos: existe un
acta n® 1 elaborada en
el mes de marzo en el
que se evidencia la
conformacion del
comité de convivencia
de la empresa, el cual
fue creado para el
manejo de quejas y
conflictos que se
puedan dar en la

clientes en la parte
del transporte es un
factor determinante
para establecer la
calidad del servicio
que se esta prestando
y la calidad del
trabajo que esta
desarrollando cada
empleado en su rea.
Revision de
documentos: - se ha
hecho dos
capacitaciones en el
manejo de extintores
como respuesta a dos
accidentes laborales
presentados en el mes
de febrero - no
existen estrategias
para promover
ascensos dentro de la
empresa teniendo en
cuenta que la
estructura
organizacional es
achatada
ESTRUCTURA DE
LA
ORGANIZACION
Revision de
documentos:- los
niveles jerarquicos
son claros pero la
falta de
comunicacién ha
impedido que haya
una acoplamiento y
sinergia de los
procesos

sus clientes.
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empresa, este comité se
conforma de 2
representantes del
empleador y 2 de los
trabajadores, con sus
respectivos suplentes.
Dentro de los casos que
se han analizado y
dado seguimiento en el
comité esta la denuncia
de acoso laboral
establecida por una
trabajadora en el cargo
de despachadora en la
ciudad de Cali.
Finalizada la reunion
en la cual se analizé
este caso no hubo
conciliacion por
ninguna de las partes
ya que se rehusaron a
mantener un dialogo
cordial.

Observacion: La
denunciante del acoso
laboral actu6 de forma
indiferente ante la
labor del comité de
convivencia por tratar
de resolver el
problema.
TECNOLOGIA DE
LA EMPRESA
Observacion: con el
programa contable se
ha tenido una serie de
dificultades porque en
muchas ocasiones han
habido caidas del
sistema que han

administrativos

- con el disefio de
cargos que se ha
elaborado se han
clarificado las
competencias
técnicas que requiere
cada uno
Observacion: - por
falta de claridad en la
informacién en la
parte contable se han
presentado algunos
inconvenientes que
han afectado la
presentacién de los
estados financieros
GESTION DE LA
DIVERSIDAD
Entrevista a
conductores: -En
primer lugar vale la
pena aclarar que la
igualdad de trato
entre hombres y
mujeres implica que
no haya ningun tipo
de discriminacién o
acoso, asi mismo que
haya igualdad de
oportunidades y
beneficios, teniendo
en cuenta lo anterior
a nivel general los
conductores afirman
que el trato entre
hombres y mujeres es
igualitario ya que con
las despachadoras
con las que hoy
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afectado la normalidad
de las actividades
Revisién de
documentos: desde el
mes de junio se inici6
un proceso para
adquirir un nuevo
programa para la
sistematizacion de la
informacion en las
taquillas y para la
impresion de tiquetes y
planillas, sin embargo
aun no se ha
implementado
Observacion: La
empresa ha adquirido
equipos de grabaciény
ha ubicado camaras
para el monitoreo
constante de las
instalaciones

- En el mes de mayo se
compr6 un equipo de
coémputo para el
aprendiz de salud
ocupacional que recién
ingresd a la empresa.

comparten conservan
buenas relaciones,
que son buenas
personas. Pero se da
ese sin sabor cuando
les menciono a la
sefiora encargada de
la inspeccidn de los
vehiculos ya que
ellos se mantienen en
que es una persona de
dificil trato, sin
embargo algunos de
los conductores
consideran que ella
hace su trabajo y
aunque a algunos no
les guste es su labor.
- A manera general
los conductores
aseguran en ningun
momento haber sido
objeto de
discriminacion. Los
empleos en el ambito
del transporte pueden
estar bien
remunerados, ser
gratificantes y ofrecer
oportunidades
laborales a largo
plazo. Pero tal vez
por esta falta de
tolerancia
desafortunadamente
pocas mujeres
acceden a dichos
puestos de trabajo.
Entrevista a
Gerente: En la
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empresa adn no se ha
contratado a personas
en situacion de
discapacidad
Revision de
documentos: Es
importante
mencionar que
respecto a una
trabajadora a quien se
le dio por terminado
su contrato de trabajo
se le hicieron fuertes
sefialamientos en
cuanto a mal trato,
amenazas, falta de
honestidad, etc.
aunque esta persona
ya no haga parte de la
empresa entabld una
demanda por acoso
laboral. Por este
hecho la empresa y el
personal de la misma
sufrié maltiples
afectaciones ya que
la situacién se volvio
insostenible hasta el
punto que se le dio
terminacion a su
contrato de trabajo,
aun no se puede
asegurar nada porque
esta aln en
investigacion pero
este es un hecho
relevante al momento
de hablar de igualdad
de trato. -Enla
empresa impera el
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personal masculino y
para algunos cargos
como el de
despachadores se
busca en su mayoria
personal masculino,
en némina se ha
encontrado que de 10
despachadores solo 2
son de género
femenino -Enla
revision de los
contratos de trabajo
no se hall6 que la
empresa tuviera
contratado a alguna
persona en situacion
de discapacidad, pero
si a un trabajador afro
descendiente en la
ciudad de Tumaco lo
cual demuestra que
las diferencias étnicas
de los aspirantes a un
cargo no influyen en
el momento de ser
seleccionados.
Entrevista a lider de
conductores: Ha
existido
discriminacion entre
hombres y mujeres
de pronto por el
mismo ambiente alla
con el personal
porque todos son
conductores y si
habria esa cultura
machista. - El jefe de
rodamiento comenta
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que algunos actos y
situaciones la han
hecho sentir
discriminada por el
ambiente laboral que
se vive en la zona de
la taquillaen la
ciudad de Pasto si
tenemos en cuenta
que impera el sexo
masculino, de ahi que
muchos conductores
consideren que ella
no esta capacitada
para el cargo que
desempefia. Sin
embargo, el jefe de
rodamiento afirma
que ese tipo de
sefialamientos no le
afectan porque ya
sabe manejar dichas
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CADENA DE
SUMINISTRO

situaciones.
LOGISTICA DE BIENESTAR ETIQUETA DE DESARROLLO DE | TRANSPARENCIA LOGISTICA INVERSA
SALIDA SOCIAL PRODUCTOS Y |PROVEEDORES POLITICA Revision de documentos:
Observacion: al ser LABORAL SERVICIOS Entrevista a Observacion: para la en un contrato con un
Flota Guaitara una Revision de Observacion: en | Gerente: los servicios | eleccion de los ingeniero se registrd que
empresa de transporte, | documentos: el momento en que | proporcionados por representantes por parte | en el mes de febrero se
para que el servicio se |- Se esta se venden un soat | los proveedores no de los trabajadores para | implementd en las

preste
satisfactoriamente se
lleva a cabo una
logistica desde el
momento en que el
pasajero compra el
tiquete se verifica la
disponibilidad del
parque automotor en la

implementando el
Sistema de Gestion
en Salud y Seguridad
en el trabajo para ello
se hizo una
evaluacion de las
condiciones y &reas
de trabajo, con el fin
de mejorarlas, dicho

se le explica al
comprador lo que
incluye, en este
caso que viene con
una rifay un
seguro contra todo
riesgo por 6 meses
Cuestionario a
clientes: Respecto

son muy buenos,
hacen muchas
exigencias que se
salen de contexto y
realmente la politica
de la empresa no es en
derrochar en este tipo
de situaciones mas
bien es dedicarse a la

el comité de convivencia
asi mismo que para el
comité paritario de
seguridad y salud en el
trabajo (Copasst) se
llevé a cabo un proceso
de votacion en las
instalaciones con sus
respectivos jurados,

taquillas un sistema para
impresion de tiquetes y
planillas pero funcion6
hasta el mes de mayo ya
que se analizé que estaba
afectando de forma
negativa el sistema en
general, ademas los errores
humanos y de sistema se




ruta requerida, en
conjunto con la jefe de
rodamiento se realiza
una inspeccidn de las
condiciones del
vehiculo para que con
esto se asegure la
comodidad, seguridad
y confort del pasajero.
Al mismo tiempo el
despachador asignado
en cada turno lleva
control de los
vehiculos despachados
a través de la planilla
de viaje y el
rodamiento establecido
para el dia en cuestion.
LOGISTICA DE
ENTRADA:

Revision de
documentos: se tiene
suficiente papeleria
para varios meses y es
la secretaria junto con
el mensajero quienes
verifican que se tenga
el inventario necesario
Observacion: en una
oficina se tiene
dispuesto todo el
inventario de papeleria
como lo son las
planillas de viaje, los
tiquetes, los boletines,
planillas de viaje
ocasional, etc.
PRODUCCION
Entrevista a Gerente:
Los mecanismos que

trabajo lo estan
Ilevando a cabo dos
aprendices del
SENA.

- Enlos contratos de
los trabajadores se
encontro que estos
cumplen la jornada
laboral méxima legal
Entrevista a
Gerente: En la
empresa hay un alto
grado de eficiencia
en la prestacion del
servicio en la misma
razén de la tipologia
del servicio que
prestan, porque a
diferencia de las otras
organizaciones el
servicio que presta
Flota Guaitara uno
esta encaminado o
dirigido hacia una
cierta escala de la
sociedad, el servicio
que presta Flota
Guaitara lo utilizan
profesionales,
vendedores, todo tipo
de personas de un
estrato medio hacia
arriba, porque ya del
medio hacia abajo
utilizan el servicio
corriente; y el
servicio se ha
caracterizado por eso,
por ser un servicio
directo, un servicio

a las caracteristicas
del servicio de
transporte que
presta la empresa
los clientes
consideran que la
informacién que se
les entrega en el
momento de
acceder a ellos es
clara lo cual hace
que haya un
entendimiento de
las caracteristicas y
beneficios.

prestacion del servicio
directamente con unos
buenos precios al
consumidor y con
unas tarifas asequibles
en la parte del
transporte
dependiendo del
mercado.
Observacion:

- Los proveedores se
eligen teniendo en
cuenta los costos, los
beneficios y la imagen
que tiene la empresa
frente al mercado

- Hay deficiencias en
el desarrollo de
proveedores ya que
desde hace afios se
tienen los mismos
proveedores sin tener
en cuenta que el
mercado cambia y que
existen otras
alternativas que le
darian mas ventajas a
la empresa

estas votaciones
representan la expresion
libre, espontanea y
autentica de todos los
trabajadores y el
escrutinio fue publico
Entrevista a personas
clave y especializadas:
No existen incentivos
que fomenten la
participacion en las
jornadas de votacion a
nivel nacional
ADQUISICION DE
SERVICIOS
LOCALES

Revisién de
documentos: en los
documentos de egreso
de la empresa se
encontré que con
frecuencia se busca
adquirir los servicios de
las organizaciones
locales, sin embargo
cuando éstas no ofrecen
los beneficios que se
desean se opta por
proveer estos servicios o
productos de otras
organizaciones
Entrevista a Gerente:
De los servicios 0
productos que requiere
Flota Guaitara para
desarrollar sus funciones
en el transporte todos
provienen de
organizaciones
regionales.
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volvieron pan de cada dia
Observacion: El
programa contable Siigo
no esta dando los
resultados esperados por
ellos se esta evaluando el
uso de un nuevo software
para el manejo de la
informacion
Entrevista a Gerente:
- En la empresa no se
realizan actividades que
generen un impacto
positivo en el medio
ambiente
- Por la misma situacién
que los residuos son
minimos es decir no se
manejan en grandes
cantidades no se realizan
proyectos o campafias para
el reaprovechamiento de
recursos como papel,
carton, vidrio, etc.




utiliza la empresa son
las pélizas de
responsabilidad civil
con las que cuenta la
empresa que ampara su
infraestructura para
terceros y para la
misma empresa.

sin escalas,
economizando
tiempo y dentro de
los pardmetros
normales en un
recorrido en ruta
larga, igual en las
rutas cortas también
se trabaja es con
calidad, mucha
calidad en el servicio
a diferencia del que
estan prestando otras
organizaciones. ;Qué
falta complementar
algunas cosas? hay
muchas cosas que
complementar ¢;qué
hay dificultades? hay
dificultades por la
misma idiosincrasia
de los propietarios de
los vehiculos que son
los mismos socios
porgue hay muchos
reacios al
cumplimiento de las
normas y uno de los
parametros
fundamentales para
que esto si funcione y
con calidad y todo es
el cumplimiento de la
normatividad vigente
en todos los niveles.
Observacion:
Positiva ha apoyado
el SG-SST de la
empresa a través de
varias capacitaciones
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que se han hecho en
las instalaciones de la
empresa no solo a los
miembros del
Copasst sino también
a los demas
trabajadores.
LOGISTICA
INTERNA
Entrevista a
Gerente: Para la
funcién que
desempefia cada uno
de los trabajadores no
se necesitan grandes
areas de trabajo, son
muy reducidas y
estrictamente para lo
necesario en la parte
del transporte.
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SISTEMA DE
INFORMACION

SISTEMA
INTEGRADO DE
GESTION
Revisién de
documentos:

- No hay algln

documento en donde se
establezcan indicadores
de eficiencia y eficacia

- No se realiza ninglin
tipo de evaluacion de
las decisiones para
determinar si fueron o
no las acertadas
Observacion:

- De la Ginica manera
en que se determina la
satisfaccion de los
propietarios y

accionistas es gracias a

la asamblea general en
donde se conocen
realmente las
condiciones de la
empresa y lo que mas
la afecta

- No hay personal
encargado del
marketing o de la
imagen corporativa,
por ello se desconoce
su impacto

ESTUDIO Y
CONOCIMIENTO
DE TALENTO
HUMANO
Revision de
documentos: Las
hojas de vida que se
les solicita a los
aspirantes son las
herramientas que usa
la empresa para
conocer a su talento
humano sin embargo
hay circunstancias
que han llevado a
algunos trabajadores
a ser conflictivos
dentro de la empresa
Entrevista a
Gerente: No se
realizan actividades
de esparcimiento y
0Cio que permitan a
los trabajadores
mejorar su
desempefio y su
motivacion
CANALES DE
INFORMACION
Observacion:

- La comunicacién
con los
despachadores es
constante desde muy
temprano se los llama
para solicitar
informacién de la
situacion de los
despachos o de
posibles anomalias,

SERVICIO AL
CLIENTE
Observacion:

- En el mes de
junio se dio inicio
a una serie de
capacitaciones para
los conductores en
servicio al cliente,
estas
capacitaciones se
estan realizando
con apoyo del
SENA, estas
capacitaciones se
organizaron
formando grupos
de conductores
para que asistan
puntualmente a la
capacitacion

- Se esta
formulando unos
instrumentos a
través de los cuales
se logre determinar
qué tan satisfechos
estan los clientes
con el servicio que
presta Flota
Guaitara
Entrevista a
Gerente:

- Anteriormente no
se tenia una base
de datos
actualizada de los
clientes de la
empresa pero en la
actualidad si se

ANALISIS DE LA
INDUSTRIA
Entrevista a
conductores: Sin
duda alguna la mayor
fortaleza de Flota
Guaitara es su buen
nombre y la
trayectoria que ésta
lleva en el mercado
narifiense, sin dejar de
lado el mercado que
tiene en la ciudad de
Cali, Ipiales, Tumaco,
Tuaquerres, La Cruz y
el Tambo.
Incorporado a ello hay
una distincion de la
empresa por prestar un
buen servicio a los
pasajeros, por ser un
transporte directo que
No recoge pasajeros en
el camino lo cual
disminuye el tiempo
de recorrido. Si bien
es cierto esta
percepcion es
generalizada, no
olvidan que la
empresa ha tenido una
cantidad de problemas
de indole legal,
administrativo, etc. sin
embargo ha salido
adelante y ain
conservan mucha de
su clientela, no
obstante la
competencia que hoy

ANALISIS DE LA

INFRAESTRUCTURA

DE SU ENTORNO

Observacion: De forma

interna cuando una
persona se quiere

vincular a la empresa se

solicita un parque

automotor nuevo o en tal

caso la compra de uno

ya vinculado, con ello se
garantiza la renovacion

de los vehiculos y de
unas optimas
condiciones en la
prestacion del servicio
de transporte
Entrevista a
conductores: las

condiciones de las vias

en las rutas habilitadas
son aceptables pero a
largo plazo el desgaste
de los vehiculos es
notable
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REPORTE
AMBIENTAL
Revisién de documentos:
la mejor prueba que el
parque automotor de la
empresa esta cumpliendo
con los estandares en
cuanto a menor afectacion
ambiental es la revision
tecno mecanica que se le
debe realizar a los
vehiculos, internamente se
les solicita que la revision
es cada 2 meses y a nivel
nacional es requisito que
se realice cada afio.
Vehiculo que no pase esta
revision no podra ser
despachado en ninguna de
las rutas hasta que se lo
adecue y se le haga las
modificaciones necesarias.
Entrevista a
conductores: Los
conductores aseguraron
que sus condiciones de
trabajo eran las adecuadas
haciendo referencia al
lugar en el cual laboran y
al vehiculo que en el caso
de los conductores es su
equipo de trabajo. Para el
caso de los conductores se
refirieron que su principal
preocupacion es tener los
carros en las mejores
condiciones tanto a nivel
interno a través de un
oportuno mantenimiento,
revision y sincronizacion,




asi mismo los
clientes pueden
obtener toda la
informacion
necesaria a través de
las lineas telefonicas
(fijo, celular)

- La empresa no
cuenta con un sitio
web donde
comunicar sobre los
servicios y productos
que ofrece, en algin
momento estuvo
funcionando la
pagina pero por no
disponer de alguien
que la actualizara y la
manejara se la
desactivé

Entrevista a
Gerente: La
publicidad ha sido
una problematica
desde mucho tiempo
atras porque la
verdad es que no se
ha desarrollado una
campafa publicitaria
como muy incisiva,
permanente o
frecuente uno por los
recursos porque en la
parte del transporte
siempre los recursos
han sido limitados y a
raiz de demandas por
accidentes de transito
practicamente ha
evitado que se

tiene un programa
en el cual estd
quedando un
registro de todos
los clientes y todos
los clientes que se
tienen en lo que es
el transporte.

- Los mecanismos
que utiliza la
empresa para
conocer las
preferencias de los
clientes en cuanto a
productos y
servicios son
encuestas
basicamente, que
es lo que hemos
hecho en varias
oportunidades,
hacer encuestas de
satisfaccién al
cliente y encuestar
a los pasajeros , a
los clientes tanto
permanentes como
ocasionales

existe en el mercado
esta provocando que
haya diversas
alternativas en cuanto
a tarifas se refiere y
gue poco a poco vaya
perdiendo a muchos
de sus clientes.
Entrevista a lider de
conductores: De
tantas fortalezas yo
digo que es la forma
como se ha mantenido
a pesar de la cantidad
de problemas que ha
tenido siempre ha
estado ahi, ha surgido,
sostenerse ante los
cambios o la misma
competencia desleal
que hay a nivel de la
ciudad y del
departamento. La
empresa se ha
mantenido por sus
mismos accionistas
gue estan dentro de la
junta o sea la
experiencia de sus
directivos, para
resumir seria la
experiencia de sus
directivos para
mantener la empresa
Entrevista a
Gerente:

- En esa parte de
adelantarse a los
constantes cambios
que presenta en la
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asi como a nivel externo
que es la presentacién del
carro. Tambien sefialaron
que se encuentran
tranquilos con la empresa
porque esta los tiene
asegurados en cuanto a
seguridad social se refiere.
En general los conductores
manifestaron que sus
condiciones laborales eran
favorables y dignas, ya que
aunque las comparaciones
sean incomodas en otras
organizaciones en las
cuales laboraron no les
daban estos beneficios que
se reflejan en una
estabilidad y tranquilidad
para los trabajadores.
Entrevista a lider de
conductores: Aunque la
contaminacion de todo
vehiculo es alta si no esta
en buenas condiciones
mecanicas, la empresa
tiene su plan de revision
preventiva, la empresa esta
cumpliendo con su plan de
revision preventiva cada
dos meses, de acuerdo a
politicas nacionales son
cada afio se hace la
revision tecno-mecanicas o
la revision ambiental por
lo general creo que es poco
el parque automotor que
tiene la empresa entonces
la contaminacién se da en
un término medio, sin




desarrolle una
campafia mas
profunda 0 mas
amplia para difundir
en todos los medios
que existen en el
momento para hacer
conocer el servicio.

industria y/o sector es
permanente y dadas
las nuevas
disposiciones del
gobierno y la parte
contable en base a
normas
internacionales pues
ya nos obliga
automaticamente estar
€n permanente
modernizacion y en
permanente
planificacién de
politicas tendientes a
estar a la vanguardia
hacia todos los niveles
y estar al margen de la
competencia, de todas
maneras son
estrategias que se
establecen para
minimizar cualquier
situacion de riesgo y
obtener los
rendimientos y
resultados que se han
programado y se han
planteado por la
administracién.

- Comunmente no se
analiza a la empresa
respecto a su
competencia porque
las politicas de la
empresa son Unicas,
no se basan en la
competencia, en la
parte del transporte
porque si nosotros nos
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embargo nosotros tratamos
que los vehiculos estén en
buen estado.
Entrevista a Gerente: no
se realizan capacitaciones
para los trabajadores en
materia ambiental por el
mismo hecho de que no
hay una gran acumulacion
de materiales peligrosos
gue puedan afectar el
medio ambiente.




vamos a ver a la
competencia qué hace,
qué tiene o qué
implementa pues
realmente tendriamos
gue ajustarnos a los
servicios porque el
servicio que presta la
empresa es diferente,
entonces no lo
podemos comparar
con una u otra
empresa de la
competencia.

184




MARKETING

PLAN DE
MARKETING
Entrevista a Gerente:
La empresa Flota
Guaitara no tiene en
cuentaala
competencia para la
fijacion de los precios
del servicio porque hay
una normatividad
vigente establecida por
el Ministerio de
Transporte en la cual
existe la libertad de
tarifas y el criterio que
se maneja en esa
libertad de tarifas, y de
acuerdo a la norma es
que cada empresa
establezca sus tarifas
de acuerdo al servicio
que presta: si es
servicio corriente, de
lujo, directo
dependiendo del
servicio y dependiendo
de la tipologia de
vehiculo que se maneja
pero lastimosamente
€s0 no se da, entonces
nosotros no podemos
competir con tarifas
plenas porque el
usuario esta
acostumbrado a viajar
en la empresa que mas
barato le ofrezca y no
mira calidad de
servicio sino precio eso
sucede en la temporada

INCORPORACION
DE TALENTO
HUMANO CON
SENTIDO SOCIAL
Revision de
documentos: existen
unos requisitos y un
procedimiento para la
contratacion de
personas ya sea de
conductores como de
personal
administrativo y
auxiliar, se llevan a
cabo un proceso de
seleccion exigente ya
que los requisitos y
requerimientos para
ingresar son llevados
a cabo
minuciosamente a
través de una prueba
de conocimiento, una
prueba psicolégica,
una entrevista con la
psicéloga, la
entrevista con el
gerente y un examen
médico de ingreso.
Para el caso de los
conductores ademas
de lo anterior se les
exige una
certificacion de
conduccion otorgada
por el Sena.
Entrevista a
conductores: Es
importante
mencionar que los

ESTUDIO DEL
CLIENTE
Revision de
documentos: en el
acta elaborada de
la Gltima Asamblea
general de
accionistas llevada
a cabo en el mes de
marzo se establece
que se debe evaluar
alternativas para
mejorar el servicio
de transporte
publico que presta
la empresa , para
ello en conjunto
decidieron en
primera medida
hacer una encuesta
de satisfaccion
para estudiar la
situacion actual del
servicio.

INVESTIGACION
Y DESARROLLO
Entrevista a
Gerente: el grado de
aceptacion que tienen
los productos y
servicios de la
empresa en el
mercado es muy
buena por la medida y
a calidad del producto
gue se vende.
Revision de
documentos: para el
mes de septiembre
Gerencia y la Junta
Directiva decidieron
aplicar una encuesta
que fue formulada por
el sefior gerente para
determinar la
satisfaccion de los
clientes que se
movilizan en la ruta
Pasto-Cali y
viceversa.
Observacion: los
fines de semana el
sefior gerente se
desplaza con dos
encuestadoras a la
zona de remolino a
aplicar las encuestas
de satisfaccion del
servicio a los
pasajeros que se
movilizan en la ruta
Pasto-Cali y Cali-
Pasto.

Entrevista a

MERCADEO SOCIAL
Entrevista a personas
clave y especializadas:
- Las personas
entrevistadas en la
empresa Flota Guaitara
sefialan que hoy en dia
la responsabilidad social
empresarial es de gran
importancia ya que es
evidente la afectacion de
las organizaciones hacia
el medio ambiente, en
este sentido consideran
fundamental que una
empresa este
comprometida con su
preservacion y cuidado
lo cual lleva a mejorar la
calidad de vida de las
sociedades. De igual
manera concuerdan que
es deber de toda
organizacion establecer
niveles de
responsabilidad en este
aspecto ya que todos
somos promotores en el
desarrollo del objeto
social de la empresa con
iguales propositos.

- Las personas clave y
especializadas
concuerdan en que la
empresa Flota Guaitara
asume conductas
basadas en la ética y lo
hace en su preocupacion
por sus grupos de interés
a través de la generacion
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MERCADEO
AMBIENTAL
Observacion:

- En la empresa se
reutiliza el papel, los fines
de semana se recoge el
papel al cual ya no se le
puede dar uso y se lo
separa para posteriormente
ser entregado a un
reciclador

- Desde el momento en
que se pensé que el pais
entraria en un
racionamiento de energia
se decidid apagar las luces
que no eran necesarios
ademas se cambi6 algunas
bombillas que consumian
mucha energia, se paso a
utilizar bombillos
ahorradores

- Se reutiliza las bolsas
plasticas cuando se hace
alguna compra

- Se promueve que al
finalizar la jornada de
trabajo se dejen todos los
equipos y elementos
electronicos debidamente
apagados y desconectados
para que no haya un
consumo excesivo de
energia

Entrevista a personas
clave y especializadas: a
nivel general afirman que
las gestiones para el
cuidado del medio
ambiente han sido




normal y la baja porque
en la temporada alta se
cobra siempre la tarifa
alta porque hay una
demanda muy alta en el
flujo de pasajeros.
Revisién de
documentos:

- No se tiene una tarifa
plena por lo cual existe
una gran rivalidad de
competidores, el
usuario se va con quien
menor precio le ofrezca
por este hecho se esta
dejando de lado la
calidad del servicio

- No existe una plan de
mercadotecnia ni una
persona que adelante
esfuerzos para su
creacion

Entrevista a
trabajadores:

- No hay una estrategia
de publicidad
establecida dentro de la
empresa, por su
permanencia en el
tiempo se la considera
poco importante

- Cuando la empresa
iba a cumplir 50 afios
se pensod en crear una
fuerte publicidad no
solo para celebrar ese
evento sino también
para dar a conocer
mucho mas a la
empresa pero por

conductores estan
totalmente de
acuerdo con esa
exigencia al
momento de
contratacién porque
como ellos mismos
afirman lo que se
estan transportando
son vidas por lo que
la responsabilidad es
grande, sin
mencionar el don de
gente que deben tener
y la capacidad de
manejar ciertas
situaciones que
pueden darse por la
diversidad de
personas que puedan
movilizar, en el
manejo de estas
situaciones es en
donde empieza a
jugar la experiencia
ya que si un
conductor desconoce
estas cuestiones
podra verse
involucrado en
ciertos problemas que
pongan en riesgo la
vida de sus pasajeros
y la propia o la
pérdida del vehiculo
que para muchos se
constituye como su
patrimonio, por ello
la experiencia es
primordial y total.

conductores: Los
precios se establecen
en base a los costos, la
temporada, el contexto
y la situacion
nacional, en algunas
ocasiones esos precios
bajan tanto que no
compensan el esfuerzo
y el desgaste
automotor

de empleo, la prestacion
de un servicio bésico
como es el transporte y
la resolucidn de
situaciones basadas en
los principios éticos. En
cuanto a la actividad que
desarrolla la empresa se
debe resaltar que la
organizacion continla
fortaleciendo sus
servicios invirtiendo en
la capacitacion de su
talento humano
siguiendo los
lineamientos del sistema
de gestion de calidad,
acciones que los llevaran
al logro de los procesos
misionales de la
organizacion, en este
sentido la empresa
cumple con los
requisitos que exigen las
normas dentro de los
estandares de calidad
sefialados por el
Ministerio de Transporte
y la superintendencia de
puertos y transporte.
Entrevista a Gerente:
no se realiza ninguna
actividades con sentido
social con el fin de
mercadear sus productos
y/o servicios
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minimas por lo que en el
momento en que nos
adentramos al objeto social
de la empresa con la
prestacion del servicio de
transporte el parque
automotor esta emitiendo
una gran cantidad de gases
que son dafiinos para el
aire y para el oxigeno. Sin
embargo internamente en
la parte administrativa se
han promovido actos como
reciclar el papel, carton,
plastico, entre otros
elementos que se reutilizan
al maximo, haciendo las
actividades mucho mas
eficientes en el manejo de
los recursos que dispone la
empresa. Incluso se llegd a
aseverar que si se tendria
que evaluar el aporte que
hace la empresa al medio
ambiente, en un 80% no se
esta cumpliendo con las
expectativas ya que se
necesitan muchas mas
estrategias encaminadas a
este propésito.




desinterés esta
propuesta no se llevo a
cabo

Entrevista a personas
clave y especializadas:
En cuanto a publicidad
se refiere, la parte
administrativa en
cabeza de la Junta
Directiva no ha
considerado pertinente
invertir en publicidad,
en primera medida la
empresa lleva casi 52
afios en el mercado y
es muy conocido el
servicio por la mayoria
de la gente asi que
tiene una clientela
asegurada, conocen el
servicio que es
diferente al que prestan
las demés
organizaciones, es un
servicio directo en las
siete rutas asignadas a
la empresa; de tal
manera que insistir en
una pauta publicitaria
seria un costo adicional
y s un costo muy
elevado, que esos
recursos se pueden
destinar a otros
aspectos de la empresa
que pueden dar mayor
beneficio. Si bien, ha
sido decision de los
altos mandos el no
hacer ningun tipo de

Entrevista a lider de
conductores: La
experiencia es mucha
porque hay un dicho
que dice que la
experiencia no se
improvisa, es
importante pero
tambien hay
organizaciones que
deben manejar esa
oportunidad que
personas que
terminan sus carreras
0 personas que
desean trabajar en
esta rama, que se le
mire las ganas y
cuando la persona
tiene muchas ganas si
pueden los
resultados, eso es
relativo en realidad
cuando se dice que
mas vale la
experiencia que la
inexperiencia porque
tambien es la actitud
de la gente se busca
es un equilibrio,
porque puede haber
una persona que
tenga mucha
experiencia como un
conductor por
ejemplo en cuanto a
la conduccion del
vehiculo, al trato al
pasajero, al
conocimiento de las
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publicidad la mayoria
de los trabajadores
entrevistados
consideran importante
que se dé a conocer un
poco mas a la empresa
y posicionarla mucho
mas en el mercado
narifiense teniendo en
cuenta que la
competencia en el
transporte terrestre de
pasajeros es muy fuerte
primeramente por la
guerra de precios que
se maneja por el hecho
que no hay un control
de tarifas, la existencia
de organizaciones
piratas que prestan el
servicio y la existencia
de organizaciones que
se encuentran muy
posicionadas en el
mercado, con gran
reconocimiento en él
proporcionado por el
uso de camparias
agresivas en publicidad
y promociones
dirigidas a sus clientes.
Entrevista a
conductores: En
opinidn de los
conductores los precios
del transporte de
pasajeros son
adecuados en la
medida en que la tarifa
plena la establece el

normas que rigen al
transporte pero puede
Ser una persona que
le juegue sucio al
duefio, le puede estar
robando y puede
saber por dénde le
puede generar mas
ingresos al conductor
que al inversionista;
yo hablo porque
€oNozco esa parte de
la empresa.
Observacion: Por el
hecho que la empresa
tiene agencias en
otras ciudades
diferentes a Pasto ha
promovido el empleo
a personas de
diferentes culturas y
etnias

- En los ultimos
meses se han
incorporado 4
personas a la empresa
dando la posibilidad
de ingresar al
mercado laboral entre
ellos estan dos
aprendices y dos
estudiantes

- En la empresa no se
tiene personal en
condicion de
discapacidad
Entrevista a
Gerente: No hay una
gran preocupacion
por parte de la
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Ministerio de
transporte pero las
personas no la pagan y
eso se da por varias
situaciones como la
marcada guerra de
precios gque se maneja
por el hecho que no
hay un control de
tarifas y la existencia
de organizaciones
piratas que prestan el
servicio basadas en
competencia desleal,
por esta razon en la
mayoria de los casos
los conductores y los
mismos propietarios de
Flota Guaitara trabajan
casi a pérdida por las
permanentes rebajas; es
decir respecto a la
competencia la
empresa ignora su
importancia como
mecanismo necesario
para regular el mercado
mas especificamente el
precio del servicio de
transporte, teniendo en
cuenta que no hay
control de tarifas y en
muchas ocasiones
reducen excesivamente
los precios para
adquirir un nuevo
usuario; es decir el
usuario tienes
muchisimas opciones
al momento de obtener

empresa en contratar
personal de la region,
ya que no
necesariamente se
contrata personal de
la region porque todo
el personal que se
tiene es de aca salvo
casos que por las
agencias que tiene la
empresa en diferentes
ciudades es necesario
contratar personal
que viva en esas
ciudades porque muy
dificilmente a una
persona de aca de
Pasto se podria
trasladar por cuestion
de costos a Cali por
ejemplo 0 a Tumaco,
entonces es necesario
tener el personal en
cada una de las
agencias que sea de
la ciudad en donde se
tiene la ruta , por
experiencias que se
han tenido de
contratar personal de
otras partes pues no
ha dado buen
resultado y lo que se
ha tenido es
dificultades y
problemas porque en
muchos casos vienen
simplemente con la
mentalidad buscar de
donde pueden sacar
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el servicio. recursos adicionales
Entrevista a lider de | de una manera muy
conductores: De legal.

pronto adecuados para
el pasajero pero para el
inversionista no,
porque esas ya son
politicas del gobierno
nacional si uno ve cual
es el costo operativo y
el costo de inversion no
son los adecuados
porque se esta
manejando mucha
competencia desleal
porque existen varias
organizaciones
ilegales, ilegales en
cuanto a ruta o de
pronto no estan
cumpliendo con los
requisitos del
Ministerio de
transporte, el
Ministerio de trabajo
en cuanto a la
seguridad social de los
trabajadores entonces
le rebajan més al precio
del pasaje y la empresa
estd manejando todo lo
de ley.

Fuente: Elaboracion propia.




Tabla 15. PUNTUACION POR VARIABLE MATRIZ FLOTA GUAITARA S.A

BIODESARROLLO
BIOETICA DEL T
DESARROLLO P GOBIERNO Y MEDIO
CADENA DE
EMPRESARIAL ORGANIZACION TALENTO HUMANO |CLIENTES VALOR SOCIEDAD AMBIENTE
Transparencia en la
Gestion de fondos : .I;esltaan (i;g'_-' conel
8 pts -
Politicas de 9 pts Evaluacién
- Compensacion del |Satisfacci |selecciéon de .
FINANCIERO gor;trol financiero: |¢a1ento humano: 7 |on del proveedores y Reptort_ebf:_ed d :::I;:Z::aclt-o
pts pts cliente: financiamiento: ;os enibiiidad. 3 pts -
8 pts 8 pts pts P
sinergia con otras - -
areas: 4 pts Inversion social: 4
pts
Gestion Planeacion de Influencia sobre el
administrativa: talento humano: sector publico: 8
7 pts 8pts pts
Educacion
Apoyo a Ambiental: 1
Planeacién Gestién de | instituciones pt
estratégica: 6 pts estion de fa educativas y
Diversidad: i hospitalarias 5 pts
7 pts Ezfrategla Estructura
ESTRATEGICO cliente: 7 competitiva: 6
pts
pts

Tecnologia de la
empresa: 9 pts

Desarrollo del
talento humano= 6
pts

Cultura
Organizacional: 7
pts

Estructura de la
Organizacion 7 pts

Promocion y
Respeto a la cultura
local. 6 pts

Legislacion

Ambiental: 6

pts
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Logistica de salida:
8 pts

Logistica interna: 7
pts

Logistica de
entrada: 7 pts

Transparencia
politica: 7 pts

Etiqueta
de Logistica
CADENA DE productos Desarrc()illo dt:a a Inversa:
SUMINISTRO y __ |proveedores: L 5 pts
Bienestar social servicios: |pts Adquisicion de
4 pts Servicios locales:
laboral 7 pts 8 pts
Produccion: 7 pts
Estudio y
conocimiento de
T.H.: 7 pts
Analisis de Reporte
SISTEMAS DE Sistema integrado Servicio al |Analisis de la |infraestructura y su Ambiental
INFORMACIO " cliente Industria entorno: 4 pts
N de gestion: 4 pts 5 pts 6 pts 6 pts
Canales de P P
Informacion 7 pts
Incorporacion de |Estudio
talento humano con|del Investigacion y Mercadeo
MARKETING Plan de Marketing: |sentido social. 8 Cliente: desarrollo Mercadeo social ambiental.
5 pts pts 7 pts 6 pts 0 pts

4 pts
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Tabla 16.Puntuacion por dimension Flota Guaitara S.A

193

BIOETICA DEL BIODESARROLLO
DESARROLLO GOBIERNO Y MEDIO
EMPRESARIAL 5
s ORGANIZACION TALENTO HUMANO CLIENTES CLUSTER TEDAD AMBIENE TOTAL
FINANCIERO 70% 70% 80% 80% 70% 30%
ESTRATEGICO 73% 70% 70% 60% 63% 35%
s%mﬂ:g'rlfo 73% 70% 40% 40% 75% 50%
Iﬂfgg:ﬁ&%ﬁ 40% 70% 50% 60% 40% 60%
MARKETING 50% 80% 70% 60% 0% 40%

Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES FLOTA GUAITARA S.A

Las conclusiones dilucidadas en este trabajo son fruto de la
investigacion realizada durante la practica empresarial y el tiempo que

posteriormente fue dedicado con fines investigativos, para efectos de

dicho este procedimiento se decidid otorgarle a cada variable una
puntuacion dando respuesta a la formulacion del problema planteada en
el actual proyecto la cual es ¢En qué medida las organizaciones de Pasto gerencian por

responsabilidad social empresarial?, con respecto a esto, la puntuacién para cada variable se hara

de la siguiente manera:

Tabla 17. Tabla de ponderacion

Ponderacion

10 Excelente

7-8-9 Buena

4-5-6 Regular

1-2-3 Mala

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a la ponderacion de los cruces se sumd el puntaje de todas las variables que
forman parte del cruce, posteriormente se obtuvo el porcentaje de cumplimiento teniendo en

cuenta el méximo puntaje posible para cada cruce. Y de acuerdo a la siguiente escala:

Tabla 18. Tabla de ponderacién por porcentajes

Ponderacion

100% Excelente




195

70- 99% Bueno

40- 69% Regular

0- 39% | Malo

Fuente: Elaboracion propia.

1. FINANCIERO

1.1. FINANCIERO- ORGANIZACION: 21/30 =70%

De las variables contenidas en el cruce Financiera-organizacional se cumplen solo 2 de
las 3 en control financiero y gestion de fondos ya que se acercan mas a la excelencia, se da una
excepcion en la variable sinergia con otras areas ya que se nota una debilidad en la integracion
de los trabajadores en la parte del trabajo en equipo y la comunicacidn que se considera tan
importante en cualquier empresa independientemente de la actividad que desarrolle, que se
haya obtenido 21 puntos de 30 posibles nos dice que en este cruce se esta gestionando por
responsabilidad social empresarial en un 70%, que es bueno teniendo en cuenta la complejidad
del modelo.

a) GESTION DE FONDOS

Haciendo revision de egresos y por entrevista sostenida con el sefior gerente se ha
encontrado que la empresa cuenta con diversos seguros para la conservacion de sus bienes
como por ejemplo el seguro obligatorio de transporte, pdlizas colectivas, seguro contra
incendio, etc. Con la equidad seguros se tiene una poliza contractual y extracontractual que se
renueva cada afio tanto para los vehiculos de operacion nacional como para los urbanos. Esta
poliza se cancela en 3 cuotas, la primera se hizo en el mes de junio, julio y finalmente en

agosto. Asi mismo, en la empresa se generan los SOAT de los vehiculos y se les descuenta de
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sus ahorros con previa autorizacion de los propietarios. De la misma manera con La Equidad

se tiene un seguro contra incendios el cual se lo pag6 en el mes de marzo del presente afio.

Segun la evidencia y los resultados obtenidos se le ha otorgado un ponderado de 8 ya
que los altos mandos tiene un gran compromiso con la consecucion de los recursos financieros
requeridos por la empresa y en determinar el mejor uso de los mismos para que en general la
organizacion sea eficiente y eficaz en la asignacion de los recursos de los que dispone. Asi
mismo, los directivos comprenden que tener los vehiculos de operacion nacional y los urbanos
en las vias es bastante riesgoso por este hecho se ha asegurado desde todos los puntos de vista,
en cuanto a propender por conservar tanto la integridad de las personas como evitar la pérdida

de bienes materiales.

b) CONTROL FINANCIERO

Segun entrevista con el gerente y haciendo una concienzuda revision de documentos se
ha determinado que la empresa se encuentra al dia con el pago de todos sus impuestos y que
en el periodo estipulado se hace el pago oportuno de retencion en la fuente, IVA, CREE,
Industria y Comercio, el hecho que no hayan cobros por concepto de intereses o mora es
evidencia de ello. Asi mismo, cada fin de mes se lleva a cabo reunién de junta directiva en
donde se tratan temas de maxima importancia para el objeto social de la empresa, se toman
decisiones respecto a los estados financieros que presentan el contador y el revisor fiscal. El
gerente y los miembros de la Junta analizan la situacion actual de la empresa en base a los

estados financieros.

Segun la evidencia y los resultados obtenidos se le ha otorgado un ponderado de 9

porque la gestién de los directivos de la empresa se orienta en verificar que todos los
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miembros de la organizacion hagan uso eficiente de los recursos de indole financiero, dicha

verificacion se realiza desde tesoreria, pasando por contabilidad hasta la gerencia, quien en
ultimas a través de sus decisiones destina los recursos. Siempre en cumplimiento de las

normas y leyes establecidas por el Ministerio de Transporte y el gobierno nacional.

c) SINERGIA CON OTRAS AREAS

Las personas clave y especializadas han llevado a determinar que en la empresa no se
ha establecido un plan carrera para sus trabajadores, y mucho menos se genera estimulos
econdmicos o de reconocimientos por logros académicos. A diferencia de la parte
administrativa en el area operativa (conductores) en algunas ocasiones se ha promovido su
capacitacion a nivel colectivo aprovechando la presencia de entidades que ofrecen estos
servicios como por ejemplo el SENA o la ARL (Administradora de Riesgos laborales); las
capacitaciones que se han brindado han sido en temas como servicio al cliente, manejo del
estrés, pausas activas, conduccién preventiva, normas de transito, aspectos legales, entre otros.
Este hecho ha sido evidente por cuanto a nivel general el personal considera importante que se
les apoye para desarrollarse profesionalmente ya que afirman que si la empresa apoyara mas a
los trabajadores, si se les dieran incentivos, si tuvieran ascensos, si tuvieran algun otro tipo de
oportunidad para superarse la empresa seria mucho mas productiva porque profesionalizaria a

su talento humano.

En cuanto al trabajo en equipo desde la gerencia se afirma que en algunas areas se
realizan acciones para fomentarlo y que las acciones son de todo tipo, tanto en la parte laboral
y con lo que tiene que ver con el programa de salud ocupacional, lo que tiene que ver con el

area de salud y bienestar en el trabajo y lo que tiene que ver con la parte de seguridad vial que
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es la parte mas importante relacionada al transporte. Ademas en la parte de la estacion también

tiene mucho que ver con el personal que labora en la estacion igual con los mismos aspectos,
todo se trabaja con base en capacitaciones permanentes a todo el personal hacia todos los

niveles.

El grupo de conductores reconocen lo dificil que es para ellos comunicarse
eficazmente, sin embargo expresan que hay obstaculos en los cuales sus acciones no influyen
como el desinterés por parte de la administracion por tomar en cuenta sus opiniones e ideas.
Para ello se cree necesario llevar a cabo una gestion de comunicacion interna, pero esto solo
puede hacerse posible si se trabaja sobre la cultura de la empresa y se concibe una gestion que
verdaderamente produzca cambios, mejoras y crecimiento tanto a nivel laboral como personal.
Lo realmente importante es abrir espacios de didlogo para que los trabajadores tengan mucho
mas acceso a la  comunicacion con sus  jefes porque incluso
en el comité de convivencia se han tocado temas respecto a la falta de motivantes para el
personal y su malestar porque no se tienen espacios para hacer pausas activas y lugares de
descanso. La jefe de rodamiento por su parte acepta que es necesario invertir en motivacion
para los trabajadores pero como miembro de la junta directiva también asevera que esa
motivacion es insuficiente si se analiza el patrimonio con el que cuenta la empresa teniendo en
cuenta que la mayoria de los inversionistas son los propietarios del parque automotor y cada

uno enfoca su preocupacion en su negocio propio.

Segun la evidencia y los resultados alcanzados a la sinergia con otras areas se le ha
otorgado un ponderado de 4 ya que a pesar que realizan algunas actividades de trabajo en
equipo y el ambiente laboral es bastante favorable no se da una comunicacion efectiva

conducida a la cooperacién y coordinacion de los esfuerzos, lo cual perturba la efectividad de



199
la estructura organizacional. En el grupo de conductores se da una minima excepcion, sin

embargo muchas de las discrepancias a nivel general son consecuencia de la pérdida de la

confianza entre trabajadores y la parte administrativa.

1.2. FINANCIERO- TALENTO HUMANO: 7/10 =70%

En el cruce Financiera-Talento humano la variable compensacién del talento humano
se cumplen en gran medida porque dentro de la empresa se estan teniendo en cuenta aspectos
tan importantes como lo es el salario y las prestaciones sociales que por ley se establecen, que
en un 70% se esté compensando adecuadamente al personal es de resaltar, no por esto se deja
de desconocer que la empresa requiere generar otros motivantes que incrementen en mayor

medida la productividad y el bienestar de los trabajadores.

a) COMPENSACION DEL TALENTO HUMANO

La mayoria de los conductores sefialaron que se encuentran tranquilos en la empresa
porque ésta los tiene asegurados en cuanto a seguridad social se refiere, a riesgos
profesionales, pensién, prima, cesantias, vacaciones; asi mismo en caso de terminacion del
contrato le hace su debida liquidacion, ademas que se les hace entrega de dotacién para su
correcta presentacion. Asi mismo manifestaron que sus condiciones laborales eran favorables
y dignas, ya que aunque las comparaciones sean incobmodas en otras organizaciones en las
cuales laboraron no les daban estos beneficios que se reflejan en una estabilidad y tranquilidad

para los trabajadores. ElI hecho que la empresa acoja a todos sus trabajadores en las
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prestaciones sociales de ley: salud, pensién, riesgos y comfamiliar se puede evidenciar en la

pila o planilla integrada de liquidacion de aportes.

A nivel administrativo hasta el momento no se ha presenciado ningin tipo de

incentivos o beneficios para los empleados.

Segun la evidencia y los resultados se le ha dado un ponderado de 7 teniendo en cuenta
que la compensacion a los trabajadores en cuanto a lo que establece la ley esta dada, no
obstante se ha dejado de lado otro tipo de incentivos que a mediano y largo plazo mejoraria la
productividad de la empresa, pero por la complejidad del sector transporte no se han hecho

posible.

1.3 FINANCIERO- CLIENTES 8/10 =80%

En el cruce Financiera-Clientes la variable satisfaccion del cliente se acerca mucho a lo
establecido en el modelo de gestion integral por responsabilidad social empresarial porque el
servicio que actualmente se esta prestando cumple con las expectativas de los clientes, a pesar
de ello la empresa sigue encaminando sus esfuerzos en fidelizar cada dia mas a sus clientes
porque se es consciente que la competencia sigue creciendo en condiciones poco favorables

para la organizacion.

a) SATISFACCION DEL CLIENTE

Desde finales del mes de julio se implementdé un programa para las taquillas que
facilita el registro y la posterior impresion de tiquetes y planillas de viaje, el documento de
egreso y la propuesta de un ingeniero los demuestra. En cuanto a la recepcion de quejas y

reclamos se ha observado que ni en las taquillas ni en la parte administrativa hay un buzén de



201
sugerencias y que todas las quejas se reciben formalmente a través del correo electronico de la

empresa. No obstante, los clientes aseguraron sentirse satisfechos con la atencion y el servicio

que les ha brindado la empresa y con los productos o servicios que esta les provee.

Segun la evidencia y los resultados se le ha otorgado un ponderado de 8 ya que segun
lo confirman los mismos clientes éstos se encuentran satisfechos con la labor de la
organizacion, sin embargo el trabajo de mejora en la prestacion del servicio es constante por el
hecho que dia a dia los clientes se convierten méas exigentes en las caracteristicas de los
servicios a los que acceden por ello las condiciones de la organizacion deben irse adaptando a
los nuevos requerimientos del mercado, sin mencionar la existencia de la competencia que en

gran medida lleva a que el parque automotor de la empresa se modernice.

1.4. FINANCIERO - CADENA DE VALOR: 8/10 =80%

En el cruce Financiera-Cluster la variable politica de seleccion de proveedores y
financiamiento se acerca mucho a la excelencia porque a pesar que no se cuenta con una
amplia red de proveedores con los que actualmente se cuenta suplen las necesidades de la
empresa y se ajustan a sus posibilidades, por este motivo desde gerencia no se ha considerado
necesario cambiar de proveedores teniendo en cuenta que desde hace varios afios lo vienen

haciendo.



a) POLITICAS DE SELECCION DE PROVEEDORES Y FINANCIAMIEN'IZ'(E)2

Los proveedores dan un plazo muy comodo para el pago de las obligaciones como por
ejemplo para el pago de las polizas de responsabilidad civil contractual y extracontractual la
Equidad Seguros la difirié a 3 cuotas. Asi mismo en la adquisicion de la dotacion para los
conductores la empresa Alberto VO5 dio la posibilidad que Flota Guaitara cancelara los
uniformes post-entrega, sin embargo la situacion del paro agrario en el mes de junio provocé
que el pedido no se entregara a tiempo por falta de materia prima. Lo cual acarre6 problemas

con los conductores ya que los uniformes que tenian se encontraban en mal estado.

Respecto a la seleccidn de los proveedores el gerente asegur6 que los proveedores que
se tienen son los que se ha trabajado normalmente para el suministro de insumos, de repuestos
y de elementos que necesiten los vehiculos. De igual manera se ha observado que muchos de
los proveedores se han mantenido por afios por lo cual no ha sido necesario que se analice una
nueva seleccién, asi lo evidencia la mayoria de los funcionarios, tal es el caso de Colpatria,
porque como lo asegura la encargada de emitir los soat de los vehiculos de la empresa como
los de los particulares Colpatria es muy puntual en la entrega de la papeleria de los soat, de

igual manera los respectivos pagos se deben hacer casi de manera inmediata.

Segln toda la evidencia obtenida se le otorga un ponderado de 8 a las politicas de
seleccion de proveedores y financiamiento; es sabido que las condiciones de los proveedores
actuales son buenas en cuanto a formas de pago, descuentos y dias de espera para la
cancelacion de facturas; esto indica que van conforme a las necesidades de la empresa por lo

cual desde la gerencia no se ha considerado necesario cambiar de proveedores, es importante
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aclarar también que la organizacion cuenta con proveedores en lo concerniente a repuestos,

reparaciones de los vehiculos, papeleria y otros bienes.

1.5. FINANCIERO - GOBIERNO Y SOCIEDAD: 21/30 =70%

En el cruce Financiera-Gobierno y sociedad las variables se cumplen en un 70%, de
ello es fundamental analizar que la variable inversion social es la que méas se aleja de la
concepcion del modelo de gestion integral por RSE esto puede deberse a que en una empresa
pequefia como lo es Flota Guaitara y mas en un sector tan competitivo generar impacto social
es dificil ya que la preocupacion de los directivos estd enfocada en fidelizar a sus clientes
dejando de lado la comunidad y el entorno en el que se desenvuelve. Por otra parte la empresa
se caracteriza por cumplir las normas y leyes que la reglamentan por ello no sorprende que en
la variable transparencia en la relacion con el estado el ponderado asignado sea de 9

acercandose mucho a la excelencia.

a) INVERSION SOCIAL:

En entrevista con el gerente de Flota Guaitara se pudo determinar que a nivel interno
no se realiza ningun tipo de actividades voluntarias tanto con hospitales, colegios, jardines
infantiles, etc. Y tampoco se llevan a cabo actividades para contribuir en proyectos de

inversion social que beneficien a la comunidad

Revisando documentacion como presupuestos no se hallo que se disponga de algun
rubro destinado a proyectos de inversion social, de forma aislada en el mes de mayo del afio
2016 varios de los trabajadores participaron de un evento deportivo, para ello desde gerencia

se le dio un apoyo econémico al equipo para la inscripcion
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Sin embargo, segln la opinion de personas clave y especializadas de la empresa no se

debe desmeritar que Flota Guaitara es una de las organizaciones determinantes en el desarrollo
de la regidn y de otras regiones a nivel nacional por cuanto es la empresa reconocida por el
servicio que presta, no obstante se siguen estableciendo alternativas que la lleven a esa
anhelada excelencia y a su fortalecimiento en todos los &mbitos del comercio donde se
desenvuelve. A nivel general se tiene conciencia que en la medida en que la empresa sea
sustentable y socialmente responsable contribuira al desarrollo econémico, social y ambiental
de la region; en la mayoria de las entrevistas mencionan el aporte que hace la empresa al
generar empleo, al movilizar una gran cantidad de personas a través de las diversas rutas, al
proveer de combustible y lubricantes al parque automotor, etc. Lo cual permite dinamizar la

economia y los ingresos de la poblacién narifiense en apoyo a la industria.

Segun la evidencia obtenida al aspecto inversién social se le otorga un ponderado de 4
ya que si se analiza desde el punto de vista del impacto social de la empresa y de la generacion
de proyectos, no se entrevé una participacion activa ya que ain se desconoce la importancia
que tiene para cualquier empresa las necesidades de su comunidad y area de influencia, en este
aspecto lo Unico a resaltar es la generacion de empleo y la prestacion de un servicio basico que

en gran medida aportan al crecimiento de la region.

b) TRANSPARENCIA EN LA RELACION CON EL ESTADO

El revisor fiscal es quien se encarga de generar la declaracion de los impuestos tanto de
IVA, Retencion en la fuente, Industria y Comercio, etc. Tesoreria se encarga de su pago

oportuno, al ser esta mi responsabilidad puedo asegurar que se cumple con el pago de todos
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los impuestos a los que la empresa esta obligada. El pago de la seguridad social de los

trabajadores se realiza oportunamente a fin de mes junto con el pago de la némina, tesoreria se
encarga de generar los cheques posterior a que en contabilidad hacen la liquidacion en aportes
en linea, al pago de la seguridad social se le da méxima prioridad, por encima de otras

obligaciones.

El pago de la seguridad social demuestra que la empresa tiene asegurados a todos los
trabajadores a un sistema general de riesgos laborales como al ley lo exige segun el riesgo al

que se encuentren expuestos, en este caso Positiva es la compafiia a la cual estan asegurados.

Segun los resultados obtenidos de la transparencia en la relacion con el estado se le da
un ponderado de 9 porque en lo que se refiere a los informes contables se nota mucha
transparencia, de la misma forma se desarrollan buenas practicas de gestion en el pago de los
salarios, la declaracién de los impuestos y en lo que la norma y la ley regula en la actividad del

transporte. Hasta donde se conoce la empresa esté al dia en todas sus obligaciones.

c) REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

Anualmente se hace una especie de rendicion de cuentas ante los accionistas y es alli
donde se determina si la empresa esta 0 no creciendo y su situacién financiera actual. Los
informes financieros son entregados por el contador y revisor fiscal de la empresa. Dichos
informes son revisados con antelacion por el sefior gerente quien los aprueba para su posterior

exposicion ante junta directiva y accionistas.

Segun evidencia encontrada el ponderado que se le ha otorgado es de 8 porque a través

de los informes que se presentan en la asamblea general de accionistas se muestra de forma
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transparente toda la informacion de la situacion de la empresa y de como estid siendo

competitiva, todos los informes que se presentan generan confianza y seguridad que la labor

que se esta desempefiando esta siendo satisfactoria.

1.6. FINANCIERO- MEDIO AMBIENTE: 3/10 = 30%

En el cruce Financiera-Ambiental la variable evaluacién del impacto ambiental se
encuentra en serias dificultades ya que de 10 puntos posibles solo se obtienen 3 y esto es
resultado de una falta de conciencia ambiental a nivel de las directivas, de las acciones a
resaltar en este punto son las revisiones tecno-mecanicas de los vehiculos que aseguran que el
parque automotor esté en Optimas condiciones para salir a las vias. Las acciones que se
realizan para reducir la contaminacion en el ambiente son resultado de la iniciativa de los

trabajadores.

a) EVALUACION DEL IMPACTO AMBIENTAL:

En primera instancia no existe un documento que evidencie que se realiza una
evaluacion del impacto ambiental ocasionado por la actividad econdémica de la empresa. De
igual forma no existe un presupuesto o documento formal en el cual se establezcan recursos
para el cuidado y preservacion del medio ambiente. A pesar de que como afirma el gerente no
se han realizado estudios para determinar el impacto ambiental producto de su actividad

econdémica.

Las personas clave y especializadas entrevistadas afirman que la empresa Flota Guaitara

debe cumplir algunas disposiciones legales que emite el Gobierno Nacional orientadas a
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disminuir la contaminacién en todos los aspectos. Sin embargo, cuando ya nos vamos a la

realidad se evidencia que las gestiones han sido minimas cuando se habla de preservar el
medio ambiente, por lo que en el momento en que nos adentramos al objeto social de la
empresa con la prestacion del servicio de transporte el parque automotor esta emitiendo una
gran cantidad de gases que son dafiinos para el aire y para el oxigeno. Internamente estas
personas aseguraron que en la parte administrativa se han promovido actos como reciclar el
papel, carton, plastico, entre otros elementos que se reutilizan al méximo, haciendo las

actividades mucho mas eficientes en el manejo de los recursos que dispone la empresa.

Incluso uno de los entrevistados llegd a aseverar que si se tendria que evaluar el aporte
que hace la empresa al medio ambiente, en un 80% no se estd cumpliendo con las expectativas
ya que se necesitan muchas mas estrategias encaminadas a este propdésito porque incluso ni los

mismos trabajadores se percatan o concientizan de cuanto estamos contaminando.

Cuando se le cuestiona a la jefe de rodamiento como lider de los conductores acerca del
sector transporte y del medio ambiente, inmediatamente se traslada al tema de la
contaminacion y a que la contaminacién de todo vehiculo si no esta en buenas condiciones
mecanicas es alta por eso la empresa tiene su plan de revision preventiva cada dos meses ya
que de acuerdo a politicas nacionales estan obligados a hacerla cada afio. Por otra parte aclara
gue la contaminacion de los vehiculos diésel como es el caso del parque automotor de la
empresa producen particulas en una proporcion 20 veces superior a la de los motores de

gasolina, entonces desde este punto de vista la contaminacion que producen es mucho mayor.
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De la misma manera afirma que si se analiza el objeto social de Flota Guaitara

necesariamente se afecta al medio ambiente porque se debe hacer uso de unos vehiculos que
aungue cumplan con todas las revisiones tecno-mecénicas contaminardn en mayor o menor

proporcién pero contaminan, afirmo que en este momento es un mal necesario.

Segln la evidencia hallada el ponderado es de 3 porque no se tiene cuantificado el
impacto ambiental resultante del objeto social de la empresa, acciones como reciclar papel y la
revision tecno-mecanica son poco representativas si se analiza la afectacion medioambiental
que implica la movilizacion de los vehiculos por las vias del pais. Con todo y esto el sefior
gerente afirma que en la empresa se cumple con la normatividad vigente en el aspecto del
medio ambiente. En este punto es valido también mencionar que el gobierno es permisivo en

cuanto a reglamentacién ambiental.

2. ESTRATEGICO

2.1 ESTRATEGICO- ORGANIZACION: 29/40 =73%

En el cruce Estratégico-Organizacional la variable tecnologia de la empresa es la que
mas se cumple porque como se ha mencionado anteriormente la empresa ha propendido por
adquirir todo tipo de tecnologia tanto de vigilancia como de computo para que los trabajadores
tengan a mano todas las herramientas para desarrollar adecuadamente sus funciones. En las
otras variables se denota un equilibrio con un resultado bueno en lo que se refiere a la
estructura formal de la organizacion que incluye la gestion administrativa, la planeacion

estratégica y la cultura organizacional; que la empresa lleve en el mercado aproximadamente
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52 afios dice mucho del aspecto administrativo del cual se ha aceptado que ha tenido altibajos

pero ha sabido surgir en un sector tan competitivo.

a) GESTION ADMINISTRATIVA

Segun se observa el ingeniero en sistemas de la empresa realiza periédicamente
mantenimiento a los equipos de computo y asiste a la empresa en el momento en que haya
alguna dificultad con el programa contable, el ingeniero no es de planta pero si hace contante
revision y copias de seguridad de los computadores disponibles en la organizacién. El

ingeniero asiste a la empresa 4 dias en promedio.

En acta elaborada por el equipo de talento humano y salud ocupacional reposa una
serie de exigencias respecto a elementos de trabajo como muebles y silleteria que no se
encuentran en las mejores condiciones, la recomendacion se la hace en el marco del Sistema
de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo, teniendo en cuanta que las condiciones de

trabajo deben ser las adecuadas para todos los trabajadores

Por otra parte se analiza que hay serias deficiencias en la gestion administrativa de la
informacidn ya que se maneja un archivo de los ultimos 10 afios, el cual esta ubicado en el
tercer piso de las instalaciones en un lugar que no se encuentra en las mejores condiciones, y
en donde no se realiza el cuidado que este requiere para mantener los documentos en perfecto

estado.

Segun la evidencia y resultado encontrado el ponderado otorgado es 7 ya que a nivel
general se hace una adecuada distribucion de los recursos disponibles, se propende por

equilibrarlos segun las necesidades y las condiciones en las que se ubique la empresa, se hace
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revisiones periodicas de las instalaciones y de los lugares de trabajo para que esto no sea un

impedimento en el rendimiento de los trabajadores; asi mismo desde la parte de la revisoria

fiscal se supervisa que lo establecido por la administracion sea lo que se desarrolle.

b) PLANEACION ESTRATEGICA

En el reglamento interno de trabajo se encuentra plasmada la misién y la vision de la
empresa, pero cuando se les consulta a los trabajadores sobre ello, estos desconocen su
alcance, adicional a esto no hay un documento en el cual se establezcan los objetivos
organizacionales a traves de los cuales pueda verificarse si esa vision es o no alcanzable. Se
hace necesario que se divulguen o se den a conocer los objetivos organizacionales ya que
como asevere el gerente de la empresa para fomentar el conocimiento y cumplimiento de los
objetivos se hace uso basicamente de capacitaciones, desde que el trabajador ingresa a su sitio
de trabajo se inicia con toda la parte de capacitaciones: capacitacion en la parte de rodamiento,
capacitacion en la parte de gestion de calidad, capacitacion en la parte de seguridad que son
los aspectos mas relevantes en este sector de la economia porgue el transporte tiene un alto
grado de riesgo entonces el personal debe ser debidamente capacitado en todos los aspectos
para que asi desarrolle un buen trabajo y se dé cumplimiento a las politicas, objetivos y metas

propuestas por la administracion.

Si se analizan las opiniones de los conductores se vislumbra que la mayor dificultad en
cuanto a la planeacion estratégica de la empresa es la falta de integracion y comunicacion
entre la parte operativa y administrativa, para lo cual se requiere que haya una mayor
articulacion entre las partes, si bien es cierto hay personas que son muy dificiles de manejar lo

adecuado en este punto es establecer espacios de dialogo en los cuales se puedan dar a conocer
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las inquietudes de todos los trabajadores por igual. En la medida en que todos sean escuchados

los cambios se empezaran a dar tanto en la parte motivacional como en la prestacion del

servicio de transporte.

Segln la evidencia encontrada el ponderado asignado es de 6 ya que la gestion
estratégica de la empresa en ocasiones es la adecuada pero muchas veces deja de lado los
aportes de los trabajadores que conocen la realidad de las condiciones del entorno en el que se
desenvuelve la empresa, muchas de las decisiones se toman por experiencias pasadas y no por
una previa valoracion de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades con que cuenta

hoy en dia la organizacion.

c) CULTURA ORGANIZACIONAL

Existe un acta elaborada en el mes de marzo en el que se evidencia la conformacion del
comité de convivencia de la empresa, el cual fue creado para el manejo de quejas y conflictos
que se puedan dar en la empresa, este comité se conforma de 2 representantes del empleador y
2 de los trabajadores, con sus respectivos suplentes. Dentro de los casos que se han analizado
y dado seguimiento en el comité estd la denuncia de acoso laboral establecida por una
trabajadora en el cargo de despachadora en la ciudad de Cali. Finalizada la reunion en la cual
se analiz6 este caso no hubo conciliacion por ninguna de las partes ya que se rehusaron a
mantener un dialogo cordial. La denunciante del acoso laboral actud de forma indiferente ante

la labor del comité de convivencia por tratar de resolver el problema

Segun los resultados hallados el ponderado que se le ha otorgado es 7 porque como
toda organizacion tiene su propia cultura contenida en ciertos comportamientos bajo un

objetivo comdn que es la satisfaccion de sus clientes con la prestacion de un buen servicio, si
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bien es cierto han existido dificultades y conflictos a nivel interno la empresa ha sabido

sobreponerse y mantenerse en el tiempo, tanto es asi que lleva aproximadamente 52 afios en el

mercado y este aspecto es de resaltar.

d) TECNOLOGIA DE LA EMPRESA

Desde el mes de junio se inicié un proceso para adquirir un nuevo programa para la
sistematizacion de la informacion en las taquillas y para la impresion de tiquetes y planillas,
sin embargo aun no se ha implementado porque con el programa contable se ha tenido una
serie de dificultades porque en muchas ocasiones han habido caidas del sistema que han
afectado la normalidad de las actividades. De la misma forma se ha observado que en la
empresa se ha adquirido equipos de grabacion y ha ubicado camaras para el monitoreo
constante de las instalaciones, asi mismo en el mes de mayo se compré un equipo de computo

para el aprendiz de salud ocupacional que recién ingreso a la empresa.

Segun la evidencia encontrada el ponderado asignado es de 9 porque hasta la fecha se
cuenta con la tecnologia necesaria para llevar a cabo todas las actividades concernientes al
objeto social de la empresa. Adicional a esto desde la gerencia se ha estimado invertir en
software y tecnologia que reduzca tiempo y esfuerzo, no se ha escatimado cuando de
establecer condiciones de trabajo adecuadas se refiere. La gerencia se ha centrado en darle
prioridad a la mejora de las condiciones laborales y de la inspeccién del parque automotor que

se convierte en el objeto de trabajo del grupo de conductores.

2.2. ESTRATEGICO- TALENTO HUMANO: 28/40 =70%
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En el cruce Estratégico-Talento humano las 4 variables se cumplen en un 70% pero en

el caso especial de la planeacion del talento humano el ponderado es superior porque se
poseen pautas estrictas de seleccidn del personal segin las necesidades del cargo. Pero ya en el
aspecto del desarrollo de ese talento humano se observan dificultades ya que se ha dejado de

lado la induccidn, el plan de carrera, los incentivos, las condiciones de despido, entre otros.

a) PLANEACION DEL TALENTO HUMANO

Con mucha frecuencia se observa que el proceso para la seleccion del personal es
exigente, primero se hace un analisis de las hojas de vida, referencia, etc. Ya escogidos unos
candidatos se hace una entrevista con el gerente, luego se les aplica una prueba de
conocimientos y una prueba psicologica, posteriormente el candidato tiene una entrevista con
un psicélogo y un examen médico de ingreso. Como lo afirma el sefior gerente no es que
continuamente se esté desarrollando el ingreso de nuevo personal porque la infraestructura de
la empresa no es muy grande, cuando por decision propia el personal decide retirarse se entra
en ese proceso de buscar para compensar esas vacantes. En cuanto al personal de conductores
este es muy variable, el mismo conductor esta acostumbrado a permanecer un tiempo en una
parte y picando donde le va mejor, entonces alli si se presenta una alta rotacion de personal y
hay que estar continuamente reponiendo esas vacantes que se presentan. La razon por la cual
se da esa alta rotacion de personal asegura el gerente es que en el trabajo hay un cierto grado
de presidn hacia todos los niveles por la misma exigencia del mercado porque en la parte del
transporte se hace necesario que presten un buen servicio, con calidad tanto por parte de
conductores como de despachadores y existe una alta presion por parte de las directivas y por

parte de la administracion porque se necesita brindar resultados.
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Otro punto importante de la planeacion del T.H es que las acciones que se realizan para

mantener motivado al talento humano son muy minimas porque en la parte del transporte los
recursos son limitados entonces se esta trabajando précticamente al costo, se han hecho
algunas cosas pero son muy minimas mas que nada la inversion que se hace es en
capacitaciones que igual les beneficia para estar actualizados en informacion y tener unos

conocimientos mas amplios en cuanto a la gestion de calidad y la prestacion del servicio.

Segun los resultados y la evidencia hallada el ponderado asignado es de 8 porque a
pesar que se lleva a cabo la planeacion del talento humano a través de la definicion de los
cargos, las particularidades del personal que se requiere para la consecucién de determinados
objetivos, los procesos de seleccion de personal se hacen teniendo en cuenta las exigencias del
cargo ya sea en la parte operativa o administrativa. La planeacion del talento humano incluye
el reclutamiento de personal, el analisis de hojas de vida, la aplicacién de pruebas escritas-
psicoldgicas, entrevistas, examenes médicos, etc. Cuando se requiere de nuevo personal se

tiene muy claro las caracteristicas del personal.

b) DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO:

El desempefio de los trabajadores se mide en base a resultados, en base al seguimiento
que se les hace periddicamente, estudio de tiempos y movimiento en las taquillas, las mismas
encuestas que se le desarrollan a los clientes en la parte del transporte es un factor
determinante para establecer la calidad del servicio que se esta prestando y la calidad del

trabajo que esta desarrollando cada empleado en su area.

Revisando documentos se ha encontrado que se han hecho dos capacitaciones en el

manejo de extintores como respuesta a dos accidentes laborales presentados en el mes de
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febrero y que no existen estrategias para promover ascensos dentro de la empresa teniendo en

cuenta que la estructura organizacional es achatada

Segun los resultados y la evidencia encontrada el ponderado otorgado es 6 ya que es de
resaltar la labor de capacitar a los trabajadores en temas importantes como servicio al cliente,
escuela de espaldas, manejo de extintores y manejo del estrés pero no es suficiente ya que se
estan dejando de lado otros aspectos que se consideran fundamentales en el momento de
desempefiar adecuadamente las funciones de cualquier trabajador como es el caso de la
induccion, el plan de carrera, las condiciones de despido, entre otros. En este sentido se deben
enfocar los esfuerzos mucho mas en darles las herramientas suficientes a los trabajadores para

que no tengan ninguna duda del papel que juegan dentro de la organizacion.

c) ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

Analizando la estructura formal de la empresa se hall6 que los niveles jerarquicos son
claros pero la falta de comunicacién ha impedido que haya un acoplamiento y sinergia de los
procesos administrativos, asi mismo con el disefio de cargos que se ha elaborado se han

clarificado las competencias técnicas que requiere cada uno de los trabajadores.

Por otra parte en varias ocasiones se ha visto que por falta de claridad en la
informacion en la parte contable se han presentado algunos inconvenientes que han afectado la

presentacion de los estados financieros a la junta directiva de Flota Guaitara.

Segun las evidencias encontradas el ponderado que se asigno es de 7 en primer lugar
porque en la estructura formal se identifica claramente una estructura vertical en donde las

unidades se ramifican de arriba abajo iniciando por el nivel jerarquico mas elevado hasta el
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nivel més inferior, esta estructura permite que existan unas notorias lineas de autoridad y

control, asi mismo al no ser tan compleja la estructura en cuanto a tamafio se refiere, se facilita
una supervision mas cercana. Todos los trabajadores pueden comunicarse directamente con su
jefe inmediato y permitir que fluya la comunicacion. Lo anterior permite crear condiciones

para que la administracion lleve a cabo una gestion eficaz

d) GESTION DE LA DIVERSIDAD

En primer lugar vale la pena aclarar que la igualdad de trato entre hombres y mujeres
implica que no haya ningln tipo de discriminacion o acoso, asi mismo que haya igualdad de
oportunidades y beneficios, teniendo en cuenta lo anterior a nivel general los conductores
afirman que el trato entre hombres y mujeres es igualitario ya que con las despachadoras con
las que hoy comparten conservan buenas relaciones, que son buenas personas. Pero se da ese
sin sabor cuando les menciono a la sefiora encargada de la inspeccién de los vehiculos ya que
ellos se mantienen en que es una persona de dificil trato, sin embargo algunos de los
conductores consideran que ella hace su trabajo y aunque a algunos no les guste es su labor. Al
encontrar esta posicion entre los conductores, se procedio a verificar en némina la cantidad de
hombres y mujeres contratadas en la empresa, se resolvié que de 10 despachadores solo 2 son
de género femenino es decir impera el personal masculino y para algunos cargos como el de

despachadores se busca en su mayoria personal masculino.

A manera general los conductores aseguran gue en ningiin momento han sido objeto de
discriminacion. Los empleos en el ambito del transporte pueden estar bien remunerados, ser

gratificantes y ofrecer oportunidades laborales a largo plazo. Pero tal vez por esta falta de
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tolerancia desafortunadamente pocas mujeres acceden a dichos puestos de trabajo, un claro

ejemplo se da en Flota Guaitara en donde la totalidad de conductores son hombres y en las
taquillas solo contamos con dos despachadoras en la ciudad de Ipiales y Tumaco; y por
supuesto la jefe de rodamiento en la taquilla de Pasto. En este sentido la jefe de rodamiento
comenta que algunos actos y situaciones la han hecho sentir discriminada por el ambiente
laboral que se vive en la zona de la taquilla en la ciudad de Pasto, se ve que esto no se aleja de
la realidad cuando se escucha que muchos conductores consideran que la jefe de rodamiento
no estd capacitada para el cargo que desempefia. Sin embargo, la jefe de rodamiento afirma

que ese tipo de sefialamientos no le afectan porque ya sabe manejar dichas situaciones.

Después de entrevistar al Gerente y hacer la correspondiente revision de los contratos
de trabajo no se hall6 que la empresa tuviera contratado a alguna persona en situacion de
discapacidad, pero si a un trabajador afro descendiente en la ciudad de Tumaco lo cual
demuestra que las diferencias étnicas de los aspirantes a un cargo no influyen en el momento

de ser seleccionados.

Segun los resultados y la evidencia hallada el ponderado asignado es de 7 porgue a
nivel estructural no se ve un claro ejemplo de discriminacién por raza, identidad étnica, edad,
genero, orientacion sexual o nivel socioeconémico, la dificultad que se presenta con la jefe de
rodamiento es un caso aislado en el cual no se ha tomado decisién alguna, pero no se
considera que sea por cuestion de discriminacion sino por intolerancia y diferencias de
pensamientos que con espacios de diadlogos pueden resolverse. Y el hecho que para el cargo de
despachadores se busque en su mayoria personal masculino es un tema que se puede cambiar

con el rompimiento de ciertos paradigmas.



218
2.3. ESTRATEGICO- CLIENTES: 7/10 =70%

En el cruce Estratégico-Clientes la variable estrategia de cliente se cumple en un 70%
teniendo en cuenta el modelo de gestion integral por RSE de ahi que los clientes se sientan
satisfechos con el servicio que han recibido por parte de la organizacion. No por esto se deja
de realizar actividades para que el servicio se mejore continuamente. A pesar que no se tenga
una fuerte publicidad para atraer clientes, la empresa se ha enfocado en su objeto misional

prestar un servicio publico.

a) ESTRATEGIA DE CLIENTE

La mayoria de los clientes a quienes se les aplico el cuestionario aseveraron que la
empresa realiza actividades para conocer mejor a los clientes, sus expectativas, necesidades y
exigencias solo de manera ocasional, esto muestra una seria deficiencia de comunicacion entre
la empresa y las personas que toman la decision de movilizarse en los vehiculos vinculados a
Flota Guaitara que por muchos motivos son la razon de existencia y garantia de futuro de la
empresa. Respecto a las caracteristicas de los productos y/o servicios los clientes consideran
que la informacion que se les entrega en el momento de adquirirlos es clara lo cual hace que

haya un entendimiento de sus caracteristicas y beneficios.

En el momento en que se les cuestiond acerca de la publicidad que maneja la empresa
ellos se mantuvieron en que en la empresa no se hace uso de publicidad engafiosa ni en los
productos o servicios que se ofrece al pablico. En primera medida es importante analizar que
la percepcidn que tienen los clientes respecto a la publicidad es poco confiable si se tiene en
cuenta que la empresa no tiene establecida una estrategia de marketing y mucho menos cree

necesario invertir en pautas publicitarias u otro tipo de maniobras para dar a conocer mucho
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mas la empresa ya que como la gerencia ha afirmado la parte administrativa en cabeza de la

Junta Directiva no ha considerado pertinente invertir en publicidad debido a que consideran
que la trayectoria de la empresa pesa mucho en el mercado e invertir en publicidad es un costo

adicional que por el momento no estan dispuestos a asumir.

A diferencia de la opinion que tiene gerencia respecto a la necesidad de publicidad los
conductores consideran importante que desde los altos mandos se busquen alternativas gracias
a las cuales se recupere mucho del mercado que se ha perdido ya sea por motivos de la
competencia o por dificultades internas que han dejado mella en la credibilidad de la empresa

frente a sus clientes.

Segun la evidencia recopilada el ponderado que se le ha dado es de 7 ya que a nivel
general la calidad de los productos y servicios ofrecidos al publico es buena, asi mismo es
visible que hay una preocupacion por parte de la empresa por satisfacer las necesidades de sus
clientes para ellos se aplican fundamentalmente encuestas de satisfaccion a los pasajeros que
se transportan en el parque automotor de la empresa con el fin de determinar sus necesidades y

expectativas y asi mejorar dia a dia el servicio.

2.4, ESTRATEGICO-CADENA DE VALOR 6/10 =60%

En el cruce Estratégico-Cluster la variable estructura competitiva se efectla de forma
regular dentro de la empresa Flota Guaitara ya que se desconoce la importancia de analizar en
qué posicidn se encuentra frente a la competencia, porque esta permite evaluar que fraccion
del mercado estamos satisfaciendo para que de esta manera se generen politicas para el
alcance de los objetivos planteados por la administracion. La empresa esta desconociendo la

importancia de la competencia como mecanismo necesario para regular el mercado.
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a) ESTRUCTURA COMPETITIVA
Por simple observacion se ha determinado que la empresa tiene buenas relaciones con
organizaciones que hacen parte de su competencia como lo es cootratar, cootaxlujo, rutas del
sur, etc., un hecho que comprobé esto es que en la temporada del paro agrario en el mes de
junio se realizaron reuniones para analizar la afectacion del sector transporte y asi buscar

alternativas de mitigacion

Flota Guaitara es una empresa legalmente habilitada por el Ministerio de Transporte
para prestar el servicio publico en la modalidad de pasajeros, carga, especial, individual y

colectivo y esto se evidencia en revision de documentos que asi lo constatan.

Segun evidencia hallada el ponderado que se le otorga a la estructura competitiva es 6
ya que las buenas relaciones de las organizaciones permite que se fortalezca el sector del
transporte, sin embargo no se desconoce que existe alta competencia en cuanto a la fijacion de
los precios del transporte de pasajeros se refiere porque las estructuras de algunas
organizaciones permiten reducir los precios a un punto en el que las demas organizaciones no

pueden hacerlo, de ahi que el servicio se ve afectado.

2.5. ESTRATEGICO- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 19/30 (63%0)

En el cruce Estratégico-Gobierno y sociedad de las variables analizadas la influencia
sobre el sector publico obtiene un ponderado bueno y esto se debe a que por la trayectoria de
la empresa tiene un conocimiento amplio del mercado lo cual permite que se realicen
eficientemente sus actividades. Promocién y respeto a cultura local, al igual que apoyo a

instituciones educativas y hospitalarias han logrado un ponderado regular porque a pesar que
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se apoye algunas actividades culturales no se ha logrado generar un impacto considerable en la

comunidad.

a) APOYO INSTITUCIONES EDUCATIVAS Y HOSPITALARIAS

Revisando los contratos laborales se encontré que hay flexibilidad para el ingreso de
practicantes y pasantes de las diferentes entidades, hasta el mes de julio de 2016 se cuenta con
dos aprendices del Sena y dos estudiantes que se encuentran en proceso de obtener su titulo

profesional.

Seguln evidencia hallada el ponderado que se le otorga a este aspecto es de 5 ya que
hasta cierto punto la empresa colabora con las entidades educativas de la regién como el
SENA vy las diferentes Universidades en fortalecer el paso de la academia al mundo laboral,
brindandoles la oportunidad a varios practicantes. Sin embargo en la parte de los hospitales

hay un rezago.

b) PROMOCION Y RESPETO A CULTURA LOCAL

No se establece ninguna politica respecto a mecanismos utiliza la empresa para tener
en cuenta a los grupos de interés en sus decisiones y esto se apoya en la opinion del sefior
gerente y en que solo se realizan algunos aporte en fechas especiales como la colecta que se
hace cada afio para apoyar las fiestas del terminal de transportes de Pasto ya que este terminal
es escenario de la tradicional fiesta de la patrona de los transportadores, la Virgen del Carmen.
De esta misma manera se les da un apoyo econémico a las iglesias que se acercan a las

instalaciones a solicitar donaciones.
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Después de consultarles a los clientes de la Flota sobre la interaccion de la empresa con

la comunidad se ha llegado a la conclusion que hay mucho trabajo respecto a las frecuentes
quejas de los clientes ya que el hecho de que existencia quejas es un claro indicador de una
baja satisfaccion, en este punto la empresa debe establecer sus propias fortalezas y debilidades

gracias a las cuales podra trazar las estrategias de mejora que sean mas convenientes.

Los resultados han llevado a que se le otorgue el ponderado de 6 porgque no solo se le
reconoce el aporte a algunas actividades de indole cultural sino también el aporte que hace la
empresa a la region al generar empleo, movilizar una gran cantidad de personas a través de las
diversas rutas, lo cual a su vez permite dinamizar la economia y los ingresos de la poblacion

narifiense en apoyo a la industria.

¢) INFLUENCIA SOBRE EL SECTOR PUBLICO

Cuando en la empresa se requiere llevar a cabo tramites que implican mucho tiempo se
establece contacto con personas que facilitan los procesos como en el caso de los bancos, la

entrega de las tarjetas de operacion, en el transito, etc.

Segun evidencia hallada el ponderado que se le otorga es 8 porque a pesar que la
empresa no es muy grande ha sabido darse a conocer entre la poblacion y el sector para

promover mayor eficiencia en sus actividades econdémicas.

2.6. ESTRATEGICO- MEDIO AMBIENTE: 7/20 =35%



223
En el cruce Estratégico-Ambiental la variable que mas se cumple es la de legislacion

porque en cuanto a lo medioambiental se efectla lo que dice la norma pero no se hace un
aporte que vaya mas alla de lo que se considera suficiente, en cuanto a educacion ambiental el
aporte es casi nulo ya que desde la parte administrativa no hay ningun tipo de incentivo para

realizar actividades o programas ambientales que logren concientizar a los trabajadores.

a) EDUCACION AMBIENTAL

Hasta el momento no se ha observado que en la empresa se realicen programas para
educar y concientizar a los trabajadores de la empresa en el cuidado del medio ambiente, ni
tampoco que desde la organizacidon se incentiven a realizar actividades que mitiguen la

afectacion sobre el entorno.

Después de entrevistar a las personas clave y especializadas de la empresa se pudo
vislumbrar que la actividad de reciclar el papel surge por iniciativa propia y no porque desde
la gerencia se brinde educacion para el cuidado del medio ambiente, ademas los trabajadores
se sienten motivados para realizar este tipo de acciones en pro del cuidado ambiental porque
existe una conciencia de cuidar el entorno en general por el cambio climatico que hoy estan

viviendo.

Segun la evidencia encontrada el ponderado que se le da es 1 ya que a nivel general no
se educa a los trabajadores en el aspecto ambiental ni se hace conciencia del aporte que podria
hacer cada trabajador desde su cargo a través de buenas préacticas en el adecuado uso de los

recursos disponibles.

b) LEGISLACION AMBIENTAL
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En egresos de la empresa se evidencia que la institucion de Bomberos de Pasto hizo

una visita reguladora en el mes de junio en la que verificd las condiciones de los extintores,
salidas de emergencia, sefializacion, y en general de las instalaciones para garantizar la

seguridad de los trabajadores y del personal en general

El gerente de la empresa afirma que dentro de la organizacion no se promulga el uso

indiscriminado de los recursos naturales

Segun la evidencia encontrada el ponderado que se le confiere es 6 ya que en la
empresa si se tiene conocimiento de los requerimientos en cuanto a las leyes que protege el
medio ambiente y las entidades que regulan su debido cumplimiento, sin embargo en la
empresa se promulga el cumplimiento de lo estrictamente necesario, no se busca desarrollar un

mayor aporte a la preservacién de los recurso naturales de la region.

3. CADENA DE SUMINISTRO

3.1. CADENA DE SUMINISTRO- ORGANIZACION: 22/30 =73%

En el cruce Cadena de Suministro-Organizacional es claro que existe una logistica de
salida para el despacho de los vehiculos en las diferentes rutas, esta logistica asegura en gran
parte que los pasajeros que se movilizan en el parque automotor de la empresa lleguen a su
destino satisfechos y a tiempo, cumpliendo con todas sus expectativas, es por eso que a esta
variable se le otorgd una mayor ponderacion, sin embargo en lo que respecta a la logistica de
entrada y a la planificacién, programacion y control de los despachos la ponderacion es buena
porque se verifica con antelacion que los inventarios esten acordes a la necesidades de la

empresa, de la misma manera se planifica que los horarios de despacho se cumplan.
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a) LOGISTICA DE ENTRADA:

En cuanto a inventario se tiene suficiente papeleria para varios meses y es la secretaria
junto con el mensajero quienes verifican que se tenga el inventario necesario. Dicho inventario
se lo tiene dispuesto en una oficina, el inventario incluye papeleria como planillas de viaje,

tiquetes, boletines, planillas de viaje ocasional, etc.

Segun la evidencia encontrada el ponderado que se le asigna es 7 ya que se toma la
decision de adquirir papeleria y los insumos de acuerdo a las necesidades y requerimientos de
la empresa, para ello se lleva un control periddico de las existencias segun lo que se vaya
utilizando mensualmente. Se propende por conservar los insumos en buen estado en las

condiciones de ambiente adecuadas.

b) PRODUCCION

Si se habla exactamente de produccion dentro de la empresa no se da este proceso pero
si se hizo necesario analizar que existe una planificacién, programacién y control respecto a
los despachos que se hacen desde la taquilla de la ciudad de Pasto, la labor de los
despachadores y de la jefe de rodamiento es justamente que los periodos establecidos se
cumplan para que los pasajeros lleguen a su lugar de destino en el tiempo estimado. Entre
despacho y despacho se dispone de una hora y media, dependiendo de la temporada y la

afluencia de pasajeros.
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Segun la evidencia encontrada el ponderado que se le ha dado es de 7 porque aunque se

propenda para que los horarios de salida estén acordes al rodamiento establecido, hechos y
situaciones externas muchas veces que esto no sea posible, lo realmente importante es que
existe una preocupacion por parte de los trabajadores porque el cliente no se vea afectado por

demoras o inconvenientes.

c) LOGISTICA DE SALIDA

Al ser Flota Guaitara una empresa de transporte, para que el servicio se preste
satisfactoriamente se lleva a cabo una logistica desde el momento en que el pasajero compra el
tiquete se verifica la disponibilidad del parque automotor en la ruta requerida, en conjunto con
la jefe de rodamiento se realiza una inspeccién de las condiciones del vehiculo para que con
esto se asegure la comodidad, seguridad y confort del pasajero. Al mismo tiempo el
despachador asignado en cada turno lleva control de los vehiculos despachados a través de la

planilla de viaje y el rodamiento establecido para el dia en cuestion.

Segun los resultados obtenidos el ponderado que se le ha asignado es 8 ya que muchas
veces se requiere de mayor personal que verifique las condiciones del parque automotor al
momento de requerirse para algln viaje, esto sucede porque las horas que dispone la jefe de
rodamiento para la inspeccién de los vehiculos no es suficiente, son solo 2 horas al dia

entonces no se garantiza la comodidad, seguridad y confort de la totalidad de los pasajeros.

3.2. CADENA DE SUMINISTRO- TALENTO HUMANO: 14/20 =70%

En el cruce Cadena de Suministro-Talento humano las dos variables se cumplen en

igual medida por lo que los ponderados son buenos, primero desde el punto de vista de poder
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contar con todas las herramientas de trabajo para desempefiar una buena labor dentro de la

organizacion, esto va ligado con el bienestar social de los trabajadores ya que si las
condiciones laborales son las esperadas la productividad se mejoraria y los resultados a nivel

del negocio serian mas visibles.

a) BIENESTAR SOCIAL LABORAL

A nivel general la empresa Flota Guaitara enfoca sus esfuerzos por mejorar cada dias
las condiciones laborales de sus trabajadores, en este aspecto la jefe de rodamiento como lider
de los conductores acepta que es necesario invertir en motivacion para los trabajadores pero
como miembro de la junta directiva también asevera que esa motivacion es insuficiente si se
analiza el patrimonio con el que cuenta la empresa teniendo en cuenta que la mayoria de los
inversionistas son los propietarios del parque automotor y cada uno enfoca su preocupacion en
su negocio propio. Si bien es cierto Flota Guaitara tiene dificultades al momento de mantener
el estimulo positivo de sus empleados en relacion al trabajo que desarrollan, los conductores
coinciden en su percepcion de que las capacitaciones y oportunidades de formacién que en los
ultimos meses se han venido haciendo los apoyan y hace parte importante de su motivacion,
en el ambiente en que los conductores confluyen no se habla de otros aspectos como: la
creacion de condiciones de trabajo que establezcan un equilibrio entre la vida familiar y la
vida laboral, la posibilidad y alternativa de crecimiento dentro de la empresa y el logro que los
valores y visién de la empresa sean compartidos por sus empleados, sino solo se orienta en sus

instintos basicos de supervivencia y la satisfaccion de las necesidades de su nucleo familiar.
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De igual manera los conductores comprenden que su bienestar laboral se traduciria en

un mejor rendimiento, en una mayor productividad econémica y por ende en el crecimiento de

la organizacion.

A traveés de la revision de documentacion del Comité paritario de salud y seguridad en
el trabajo se encontrd que se estd implementando el Sistema de Gestion en Salud y Seguridad
en el trabajo para ello se hizo una evaluacion de las condiciones y &reas de trabajo, con el fin
de mejorarlas, dicho trabajo lo estan llevando a cabo dos aprendices del SENA. La ARL
Positiva ha estado este proceso a través de varias capacitaciones que se han hecho en las
instalaciones de la empresa no solo a los miembros del Copasst sino también a los demas

trabajadores.

Segun evidencia encontrada el ponderado que se le ha asignado es de 7 ya que el
brindar buenas condiciones a los trabajadores les permite desempefiar a cabalidad las
funciones instituidas por el empleador, y en general contribuye al mejoramiento de las
actividades desarrolladas de la empresa en general. No obstante, se carece de otros aspectos

motivantes que podrian incrementar en mayor medida la productividad de los trabajadores.

b) LOGISTICA INTERNA

Para la funcion que desempefia cada uno de los trabajadores no se necesitan grandes
areas de trabajo, son muy reducidas y estrictamente para lo necesario afirma el sefior gerente.
De lo que si se puede hablar es que los elementos de trabajo son los necesarios para realizar
una buena labor, asi mismo los equipos de coOmputo en su gran mayoria estan en buenas

condiciones por el hecho que el ingeniero le hace constantemente revisiones.
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Segln evidencia hallada el ponderado asignado es de 7 porque se ha analizado que

existe un apoyo logistico para el ejercicio de todas las actividades relacionadas con la mision
de la organizacion, ese apoyo logistico incluye contar con todos los instrumentos y equipos
solicitados, asi como la adecuacion de los puestos de trabajo segln las necesidades y especio

disponible.

3.3. CADENA DE SUMINISTRO- CLIENTES: 4/10 =40%

En el cruce Cadena de Suministro-Clientes el ponderado asignado a la variable es
regular. En el aspecto de dar a conocer las caracteristicas de los productos y servicios el
personal debe capacitarse para que no solo persuada a los clientes sino también para que tenga

un sentido de pertenencia frente a lo que la empresa representa en la region.

a) ETIQUETA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

En la empresa no se maneja etiquetas de productos o servicios propiamente dichas pero
si cabe mencionar que respecto a las caracteristicas del servicio de transporte que presta la
empresa los clientes consideran que la informacion que se les entrega en el momento de
acceder a ellos es clara lo cual hace que haya un entendimiento de las caracteristicas y
beneficios. Asi mismo, en el momento en que se emite un soat se le explica al comprador lo

que incluye, en este caso que viene con una rifa y un seguro para el beneficiario por 6 meses.

Segun evidencia hallada el ponderado asignado es de 4 porque la empresa intenta
proporcionar informacién veraz, confiable y oportuna de sus servicios garantizando a sus

clientes las caracteristicas ofrecidas.
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3.4 CADENA DE SUMINSTRO —-CADENA DE VALOR: 4/10 =40%

En el cruce Cadena de Suministro-Cadena de valor la variable del desarrollo de
proveedores se cumple en un 40% ya que aunque son pocos los proveedores con los que se
mantienen actividades comerciales, el seleccionar mas estratégicamente a las organizaciones
que proveen los insumos podria mejorar la efectividad de los procesos. Lo realmente
importante en este sentido es que los insumos y servicios que se estén recibiendo sean de

excelente calidad y se presten en las mejores condiciones.

a) DESARROLLO DE PROVEEDORES

Los servicios proporcionados por los proveedores de la empresa no son muy buenos,
hacen muchas exigencias que se salen de contexto y realmente la politica de la empresa no es
en derrochar en este tipo de situaciones mas bien es dedicarse a la prestacion del servicio
directamente con unos buenos precios al cliente y con unas tarifas accesibles dependiendo del

mercado.

Los proveedores que hoy en dia se tienen se eligieron teniendo en cuenta los costos, los
beneficios y la imagen que tiene la empresa frente al mercado. Si bien es cierto hay
deficiencias en el desarrollo de proveedores ya que desde hace afios se tienen los mismos
proveedores sin tener en cuenta que el mercado cambia y que existen otras alternativas que le

darian mas ventajas a la empresa.

Segun evidencia hallada el ponderado asignado es de 4 porque en realidad no se
cuenta con una apropiada red de proveedores tanto regionales como nacionales, esto se ha

dado porque la empresa no requiere de una amplia red de proveedores, pero si se considera
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necesario que se realice una evaluacion de los proveedores para posteriormente seleccionar el

que le brinde mayores beneficios a la organizacion.

3.5. CADENA DE SUMINISTRO- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 15/20 =75%

En el cruce Cadena de Suministro-Gobierno y sociedad la variable denominada
adquisicion de servicios locales tiene una ponderacion buena por tal motivo cumple con los
preceptos del modelo de gestion integral por RSE en lo que respecta a este interseccion. Es
claro que existen servicios que necesariamente deben ser prestados por organizaciones de la
region como es el caso de los servicios publicos, y en el caso en el que ninguna empresa de la
region cumpla con las especificaciones del caso ya se accede a otras entidades a nivel
nacional. Pero siempre se le da prioridad a la industria narifiense apoyando lo regional. En
cuanto a transparencia politica en la empresa se considera supremamente importante que los
trabajadores puedan ser participes de las decisiones que se tomen a nivel interno en este caso

para la eleccion de representantes del Copasst y del comité de convivencia.

a) TRANSPARENCIA POLITICA

Dentro de la empresa no se ejercita ningun tipo de presion en los procesos
democraticos, cada uno de los trabajadores es libre de asistir o no a la urnas a ejercer su
derecho al voto. Hasta el momento no se ha observado que existan incentivos que fomenten la

participacion en las jornadas de votacion a nivel nacional
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A nivel interno se han llevado a cabo procesos democraticos como por ejemplo para la

eleccion de los representantes por parte de los trabajadores para el comité de convivencia asi
mismo que para el comité paritario de seguridad y salud en el trabajo (Copasst) se llevd a cabo
un proceso de votacion en las instalaciones con sus respectivos jurados, estas votaciones
representan la expresion libre, espontanea y autentica de todos los trabajadores y el escrutinio

fue publico

Segun evidencia hallada el ponderado asignado es de 7 porque el papel de la empresa

frente a procesos democraticos a nivel nacional es neutro.

b) ADQUISICION DE SERVICIOS LOCALES

En los documentos de egreso de la empresa se encontré que con frecuencia se busca
adquirir los servicios de las organizaciones locales, sin embargo cuando éstas no ofrecen los
beneficios que se desean se opta por proveer estos servicios 0 productos de otras

organizaciones nacionales.

Segun evidencia hallada el ponderado que se le asigna a la es de 8 porque la empresa
en el momento de adquirir productos o servicios de otras empresa le da estricta prioridad a la
industria local ya que desde hace 51 afios ha favorecido el crecimiento de la region y como

empresa narifiense busca que sus proveedores sean del departamento.

3.6. CADENA DE SUMINISTRO- MEDIO AMBIENTE: 5/10 =50%

En el cruce Cadena de Suministro-Ambiental la variable logistica inversa indica que su
cumplimiento es regular teniendo en cuenta que las acciones que se realizan solo parten de

algunos trabajadores que tienen conciencia del impacto negativo que esta teniendo el medio
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ambiente por las actividades industriales y de comercio que se realizan. En este punto 5 de 10

puntos posibles es muy poco cuando se analiza si la empresa es 0 no socialmente responsable.
Lo anterior indica que el impacto sobre el medio ambiente no es el esperado y que las acciones

desarrolladas no estan dejando mella en el area de influencia de la organizacion.

a) LOGISTICA INVERSA

En la empresa no se realizan actividades que generen un impacto positivo en el medio
ambiente asegura el sefior gerente por la misma situacion que los residuos son minimos es
decir no se manejan en grandes cantidades no se realizan proyectos o camparias para el
reaprovechamiento de recursos como papel, cartdn, vidrio, etc. Solo a nivel interno los
trabajadores han tenido la iniciativa de recuperar algunos residuos que pueden ser reutilizados,
esto demuestra que en la empresa se estd haciendo algo para que las actividades sean mucho
mas eficientes en el manejo de los recursos pero esto no es resultado de decisiones tomadas

por los directivos.

Segun los resultados encontrados el ponderado que se le asigna es de 5 porque no
existe una postura formal dentro de la organizacion que lleve a afirmar que las politicas de la

empresa son coherentes con un concepto de sostenibilidad ambiental.

4. SISTEMAS DE INFORMACION

4.1 SISTEMAS DE INFORMACION- ORGANIZACION: 4/10 =40%
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En el cruce Sistema de informacion-Organizacional solo al 40% de lo incluido en el

modelo de gestion integral por RSE se le estd dando cumplimiento y esto se debe a que no es
visible una gestion cohesionada, los trabajadores en general coinciden que la mayor dificultad
que se presenta dentro de la empresa es la falta de integracion y comunicacion entre la parte
operativa y administrativa de la empresa, para lo cual se requiere que haya una mayor
articulacion entre las partes, si bien es cierto hay personas que son muy dificiles de manejar lo
adecuado en este punto es establecer espacios de dialogo en los cuales se puedan dar a conocer

las inquietudes de todos los trabajadores por igual.

a) SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

No hay evidencia documentada en donde se establezcan indicadores de eficiencia y
eficacia dentro de la organizacion. Y tampoco se realiza algin tipo de evaluacion de las
decisiones para determinar si fueron o no las acertadas dependiendo de las circunstancias y el
contexto. De igual forma no hay personal encargado del marketing o de la imagen corporativa,
por ello se desconoce el impacto que tendria para la organizacién implementar una plan de
mercadeo. De la Unica manera en que se determina la satisfaccion de los propietarios y
accionistas es gracias a la asamblea general en donde se conocen realmente las condiciones de

la empresa a nivel financiero y comercial.

Segun evidencia hallada el ponderado que se le ha otorgado es 4 porque el sistema de
gestion no esta integrado estratégicamente, la falta de comunicacion efectiva es una de las

grandes deficiencias que se observa al momento de evaluar el desempefio empresarial. No
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existe una cohesion en la toma de decisiones desde el nivel jerarquico mas alto hasta el mas

bajo.

4.2 SISTEMAS DE INFORMACION- TALENTO HUMANO: 14/20 =70%

En el cruce Sistema de informacidén-Talento humano las dos variables a analizar
cumplen en la misma medida lo que corresponde al modelo de gestion integral por
responsabilidad social empresarial lo que corresponde al 70%, es decir es concebida como
buena; si bien es cierto se hace uso de algunas tecnicas y elementos para conocer y
comunicarse con el talento humano de la empresa, los trabajadores no se encuentran
totalmente satisfechos con la gestion realizada ya que consideran que la motivacién juega un
papel fundamental a la hora de lograr metas y objetivos en las organizaciones u

organizaciones.

a) ESTUDIO Y CONOCIMIENTO DE TALENTO HUMANO

Las hojas de vida que se les solicita a los aspirantes son las herramientas que usa la
empresa para conocer a su talento humano sin embargo hay circunstancias que han llevado a
algunos trabajadores a ser conflictivos dentro de la empresa. A nivel interno no se realizan
actividades de esparcimiento y ocio que permitan a los trabajadores mejorar su desempefio y

su motivacion.

Segun evidencia hallada el ponderado asignado es de 7 en primer lugar porque para
ingresar a la empresa se busca recopilar gran parte de informacién de las personas a través de
sus referencias, experiencia y datos adicionales, para que se asegure que las actitudes y

aptitudes de los trabajadores sean las requeridas para el cargo.
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b) CANALES DE INFORMACION
Desde gerencia se afirma que a nivel externo la publicidad ha sido una problematica
desde mucho tiempo atrds porque no se ha desarrollado una campafa publicitaria muy
incisiva, permanente o frecuente uno por los recursos porque en la parte del transporte siempre
los recursos han sido limitados y a raiz de demandas por accidentes de transito practicamente
ha evitado que se desarrolle una camparia mas profunda o méas amplia para difundir en todos
los medios que existen en el momento para hacer conocer el servicio. A nivel interno se
mantiene una constante comunicacion con los despachadores en las agencias de Pasto, Cali,
Ipiales, Taquerres y Tumaco; desde muy temprano se los llama para consultarles acerca de la
situacion de las vias, los despachos o de posibles anomalias que se pueden presentar por
alguna circunstancia, asi mismo los clientes pueden obtener toda la informacion necesaria a
través de las lineas telefonicas (fijo, celular) en la parte de las oficinas administrativas como
en las diferentes taquillas. En cuanto a redes de informacion la empresa no cuenta con un sitio
web donde comunicar sobre los servicios y productos que ofrece, en algin momento estuvo
funcionando la pagina pero por no disponer de alguien que la actualizara y la manejara se la

desactivo.

Segun evidencia hallada el ponderado asignado es de 7 porque a pesar que no se cuenta
con muchas las herramientas de comunicacién, con las que se dispone se cumple un buen
papel y se hacen uso en el momento indicado para desarrollar estratégicamente y de manera

integral las funciones de la organizacion.

4.3. SISTEMAS DE INFORMACION- CLIENTES: 5/10 =50%
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En el cruce Sistema de informacién-Clientes con la variable servicio al cliente se esta

haciendo un buen trabajo ya que desde los niveles més altos hasta los mas bajos de la
estructura organizacional se le da la suficiente importancia a la satisfaccion de sus clientes
desde este punto de vista los esfuerzos se han direccionado a mejorar dia con dia los servicios
que se prestan desde una buena atencién e informacion oportuna en las oficinas
administrativas hasta un buen servicio de los pasajeros en la zonas de las taquillas en Pasto,
Cali, Tumaco, Tuquerres e Ipiales. No obstante se es muy consiente que los clientes son cada
vez més exigentes y por tal motivo la empresa debe adecuar todos sus recursos hacia una

mejor prestacion del servicio publico de pasajeros.

a) SERVICIO AL CLIENTE

Entre los aportes que hace la empresa para mejorar el servicio a sus clientes estan las
capacitaciones al personal, esto se puede demostrar porque en el mes de junio se dio inicio a
una serie de capacitaciones para los conductores en servicio al cliente, estas capacitaciones se
estan realizando con apoyo del SENA, se formaron grupos de conductores para garantizar su
asistencia, dichas capacitaciones no solo es bueno para la empresa sino también para los
trabajadores porque al finalizar estas formaciones se les otorga una certificacion que puede ser

anexada a su hoja de vida.

Por informacion del sefior gerente se conoce que anteriormente no se tenia una base de
datos actualizada de los clientes de la empresa pero en la actualidad se tiene un programa en el
cual esta quedando un registro de todos los clientes con los que actualmente se cuenta.
Adicional a esto, los mecanismos que utiliza la empresa para conocer las preferencias de los

clientes en cuanto a productos y servicios son encuestas basicamente, que es lo que se ha
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hecho en varias oportunidades, hacer encuestas de satisfaccion al cliente y encuestar a los

pasajeros tanto permanentes como ocasionales.

Segln evidencia hallada el ponderado asignado es de 5 ya que el servicio al cliente
implica muchos otros aspectos como la comunicacion efectiva con el cliente, saber cuéles son

sus necesidades y buscar alternativas para resolverlas.

4.4. SISTEMAS DE INFORMACION- CADENA DE VALOR: 6/10 =60%

En el cruce Sistema de informacion-Cadena de valor la variable analisis de la industria
estd logrando un 60%, lo cual indica que la gestion por RSE dentro de la empresa es regular,
porque en parte no se interpreta la importancia global del sector ni las particularidades del
mercado. Para mejorar este aspecto se hace necesario conocer mucho mas los puntos fuertes y
débiles de la competencia para poder determinar en qué posicion se ubica la empresa, la

demanda de los servicios que se prestan y su rentabilidad.

a) ANALISIS DE LA INDUSTRIA

El gerente, la lider de los conductores y los trabajadores en general coinciden en que la
mayor fortaleza de Flota Guaitara es su buen nombre y la trayectoria que ésta lleva en el
mercado narifiense, sin dejar de lado el mercado que tiene en la ciudad de Cali, Ipiales,
Tumaco, Tuquerres, La Cruz y el Tambo. Incorporado a ello hay una distincién de la empresa
por prestar un buen servicio a los pasajeros, por ser un transporte directo que no recoge
pasajeros en el camino lo cual disminuye el tiempo de recorrido. Si bien es cierto esta

percepcion es generalizada, no olvidan que la empresa ha tenido una cantidad de problemas de
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indole legal, administrativo, etc. Sin embargo ha salido adelante y atn conservan mucha de su

clientela, no obstante la competencia que hoy existe en el mercado estd provocando que haya
diversas alternativas en cuanto a tarifas se refiere y que poco a poco vaya perdiendo a muchos

de sus clientes.

Uno de los aspectos a resaltar como lo asevera el gerente es que se ha tenido la
iniciativa de adelantarse a los constantes cambios que se presentan en la industria y/o sector,
dadas las nuevas disposiciones del gobierno y la parte contable en base a normas
internacionales pues esto exige que se esté en permanente modernizacion y en permanente
planificacion de politicas tendientes a estar a la vanguardia hacia todos los niveles y estar al
margen de la competencia, de todas maneras son estrategias que se establecen para minimizar
cualquier situacion de riesgo y obtener los rendimientos y resultados que se han programado y
se han planteado por la administracion. Normalmente no se compara a la empresa son su
competencia porque las politicas de la empresa son Unicas, los tipos de servicios y condiciones

son diferentes.

Segun evidencia hallada el ponderado asignado es de 6 porque a pesar que en la
empresa se tiene claridad de las fortalezas y debilidades de la empresa frente a su
competencia, del panorama que se estd viendo en el sector del transporte en cuanto a
infraestructura, costos, integracion, etc. Se necesita de informacion mas estructurada que
permita que la empresa se proyecte a futuro y mejore ciertas condiciones que se pueden

convertir en oportunidades para el negocio.

4.5. SISTEMAS DE INFORMACION- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 4/10 =40%
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En el cruce Sistema de informacién-Gobierno y sociedad el analisis de la

infraestructura es una variable que obtiene una ponderacién muy regular y esto se da porque
no existe un proceso formal que lleve a realizar este analisis del entorno en el que la empresa

esta realizando sus actividades.

a) ANALISIS DE LA INFRAESTRUCTURA DE SU ENTORNO

La percepcion de los conductores es que las condiciones de las vias en las rutas
habilitadas para la empresa son aceptables pero a largo plazo el desgaste de los vehiculos es
notable. Internamente cuando una persona se quiere vincular a la empresa se solicita un parque
automotor nuevo o en tal caso la compra de uno ya vinculado, con ello se garantiza la
renovacion de los vehiculos y de unas 6ptimas condiciones en la prestacion del servicio de

transporte.

El ponderado asignado es de 4 ya que no hay un documento formal en el cual se
evidencie que en la empresa se lleve a cabo un analisis de la infraestructura de su entorno, solo
se conoce algunas aproximaciones a la realidad pero se hacen de forma aislada y sin

repercusiones a futuro ya que no implican un proceso de toma de decisiones.

4.6. SISTEMAS DE INFORMACION- MEDIO AMBIENTE: 6/10 =60%

En el cruce Sistema de informacién-Ambiental la variable denominada reporte
ambiental se cumple en un 60% ya que no se valora de manera consciente las incidencias de
tener operando los vehiculos y de simplemente que el establecimiento abra sus puertas, la

percepcion generalizada es que a pesar que los vehiculos se encuentren en buenas condiciones
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segun resultados de la revisiones tecno-mecénicas, la contaminacion esta latente y més si en la

parte del parque automotor se tiene en cuenta que el combustible que hace posible su
movilizacion produce particulas en una proporcion 20 veces superior a la de los motores de
gasolina. A pesar de esto, la empresa debe seguir funcionando y prestando el servicio basico

de transporte de pasajeros.

a) REPORTE AMBIENTAL

La mejor prueba que el parque automotor de la empresa esta cumpliendo con los
estandares en cuanto a menor afectacion ambiental es la revision tecno mecénica que se le
debe realizar a los vehiculos, internamente se les solicita que la revision es cada 2 meses y a
nivel nacional es requisito que se realice cada afio. Vehiculo que no pase esta revisién no
podré ser despachado en ninguna de las rutas hasta que se lo adecue y se le haga las
modificaciones necesarias. Segun respuesta del gerente no se realizan capacitaciones para los
trabajadores en materia ambiental por el hecho que no hay una gran acumulacion de materiales

peligrosos que puedan afectar el medio ambiente.

Los conductores aseguraron que sus condiciones de trabajo eran las adecuadas
haciendo referencia al lugar en el cual laboran y al vehiculo que en el caso de los conductores
es su equipo de trabajo. Para el caso de los conductores se refirieron que su principal
preocupacion es tener los carros en las mejores condiciones tanto a nivel interno a través de un
oportuno mantenimiento, revision y sincronizacion, asi como a nivel externo que es la

presentacion del carro.
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Segun evidencia hallada el ponderado asignado es de 6 porque no existe un documento

denominado reporte ambiental, pero las revisiones tecno-mecéanicas que se les realiza a los
vehiculos cada dos meses podrian hacer parte de ese reporte ya que demuestra si el parque
automotor de la empresa estd en déptimas condiciones de prestar el servicio de transporte
publico, este dictamen lo realiza un CDA (Centro de Diagnostico Automotriz) y enviado a la
empresa para que ésta posea toda la informacion y tome las medidas pertinentes en el caso que

algun vehiculo no pase la revision.

5. MARKETING

5.1. MARKETING-ORGANIZACION: 5/10 =50%

En el cruce Marketing-Organizacional la variable denominada plan de marketing se
cumple solo en un 50% ya que es claro que en la empresa se ha decidido no invertir en
ninguna pauta publicitaria o en alguna técnica de marketing por esta razon se esta dejando de
generar mayor valor agregado a los servicios que presta la organizacién porgue justamente un

plan de marketing orienta todas las acciones de la empresa hacia su segmento de mercado.

a) PLAN DE MARKETING

La empresa Flota Guaitara no tiene en cuenta a la competencia para la fijacion de los
precios del servicio ya que hay una normatividad vigente establecida por el Ministerio de
Transporte en la cual existe la libertad de tarifas y el criterio que se maneja en esa libertad de
tarifas, y de acuerdo a la norma es que cada empresa establezca sus tarifas de acuerdo al
servicio que presta: si es servicio corriente, de lujo, directo dependiendo del servicio y
dependiendo de la tipologia de vehiculo que se maneja pero lastimosamente eso no se da,

entonces no se puede competir con tarifas plenas porgue el cliente esta acostumbrado a viajar
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en la empresa que mas barato le ofrezca y no mira calidad de servicio sino precio eso sucede

en la temporada normal y la baja porque en la temporada alta se cobra siempre la tarifa alta
porque hay una demanda muy alta. En opinidn de los conductores los precios del transporte de
pasajeros son adecuados en la medida en que la tarifa plena la establece el Ministerio de
transporte pero las personas no la pagan y eso se da por varias situaciones como la marcada
guerra de precios que se maneja por el hecho que no hay un control de tarifas y la existencia
de organizaciones piratas que prestan el servicio basadas en competencia desleal, por esta
razén en la mayoria de los casos los conductores y los mismos propietarios de Flota Guaitara
trabajan casi a pérdida por las permanentes rebajas; es decir respecto a la competencia la
empresa ignora su importancia como mecanismo necesario para regular el mercado més
especificamente el precio del servicio de transporte, teniendo en cuenta que no hay control de
tarifas y en muchas ocasiones reducen excesivamente los precios para adquirir un nuevo

cliente; es decir el cliente tienes muchisimas opciones al momento de obtener el servicio

En cuanto a la publicidad no se tiene establecida una estrategia en particular ya que
desde gerencia y la junta directiva no la han considerado necesaria por la permanencia de la
empresa en el mercado narifiense. El revisor fiscal de la empresa al respecto comentd que
cuando la empresa iba a cumplir 50 afios se pensd en crear una fuerte publicidad no solo para
celebrar ese evento sino también para dar a conocer mucho mas a la empresa pero por
desinterés esta propuesta no se llevo a cabo. Si bien es cierto, ha sido decisién de los altos
mandos el no hacer ningun tipo de publicidad la mayoria de los trabajadores entrevistados
consideran importante que se dé a conocer un poco mas a la empresa y posicionarla mucho
mas en el mercado narifiense teniendo en cuenta que la competencia en el transporte terrestre

de pasajeros es muy fuerte primeramente por la guerra de precios que se maneja por el hecho
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que no hay un control de tarifas, la existencia de organizaciones piratas que prestan el servicio

y la existencia de organizaciones que se encuentran muy posicionadas en el mercado, con gran
reconocimiento en él proporcionado por el uso de campafias agresivas en publicidad y

promociones dirigidas a sus clientes.

Seguln evidencia hallada el ponderado asignado es de 5 porque en la empresa no se
tiene determinado un plan de marketing en el cual se describa la situacion actual de la
empresa, los objetivos de marketing planteados, la estrategia de marketing definida y los
programas de accion para llevarla a cabo. Un plan de marketing le permitiria a la empresa ser
mucho méas competitiva. En la parte de la fijacion de precios se tiene en cuenta los costos que
implican prestar el servicio de transporte publico y desde ese punto de vista los precios son

adecuados pero a nivel de la competencia se tiene una desventaja.

5.2. MARKETING- TALENTO HUMANO: 8/10 =80%

En el cruce Marketing-Talento humano la incorporacién de talento humano con sentido
social conforme al modelo de gestion integral por responsabilidad social empresarial se esta
dando en un 80% lo cual es bueno para la organizacién y para todos los agentes que laboran en
la misma. Que esta variable esté bien implica que se estdn llevando a cabo procesos
conscientes para incorporar al mejor talento humano a la empresa y eso trae beneficios en

productividad para los trabajadores y resultados satisfactorios para la organizacion.

a) INCORPORACION DE TALENTO HUMANO CON SENTIDO SOCIAL

Existen unos requisitos y un procedimiento para la contratacion de personar ya sea de

conductores como de personal administrativo y auxiliar, se llevan a cabo un proceso de



245
seleccion exigente ya que los requisitos y requerimientos para ingresar son llevados a cabo

minuciosamente a través de una prueba de conocimiento, una prueba psicoldgica, una
entrevista con la psicologa, la entrevista con el gerente y un examen médico de ingreso. Para
el caso de los conductores ademas de lo anterior se les exige una certificacion de conduccion

otorgada por el Sena.

Es importante mencionar que los conductores estan totalmente de acuerdo con esa
exigencia al momento de contratacion porque como ellos mismos afirman lo que se estan
transportando son vidas por lo que la responsabilidad es grande, sin mencionar el don de gente
que deben tener y la capacidad de manejar ciertas situaciones que pueden darse por la
diversidad de personas que puedan movilizar, en el manejo de estas situaciones es en donde
empieza a jugar la experiencia ya que si un conductor desconoce estas cuestiones podra verse
involucrado en ciertos problemas que pongan en riesgo la vida de sus pasajeros y la propia o la
pérdida del vehiculo que para muchos se constituye como su patrimonio, por ello la

experiencia es primordial y total.

Por el hecho que la empresa tiene agencias en otras ciudades diferentes a Pasto ha
promovido el empleo a personas de diferentes culturas y etnias. Asi mismo, en los ultimos
meses se han incorporado 4 personas a la empresa dando la posibilidad de ingresar al mercado
laboral entre ellos estdn dos aprendices y dos estudiantes. Sin embargo, revisando diversa
documentacién y resultado de la entrevista sostenida con el sefior gerente se concluye que en

la empresa no se tiene personal en condicion de discapacidad.

Después de revisar la evidencia hallada el ponderado que se le asigno es 8 porque la

empresa esta abierta a brindar oportunidades, es cierto que se es exigente en el proceso de
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seleccion pero dentro de los requerimientos que tienen en cuenta en un aspirante es ese impetu

y las ganas de trabajar porque como anteriormente se menciond se cuenta con 4 personas que

estan comenzando en el mercado laboral.

5.3. MARKETING- CLIENTES: 7/10 =70%

En el cruce Marketing-Clientes, la gestion por RSE respecto al estudio del cliente es
buena, a pesar que dentro de la empresa no se ha establecido una estrategia de marketing y a
nivel general los trabajadores consideran que es necesario aunque en la empresa los recursos
sean limitados. Las encuestas de satisfaccion al cliente no debe ser la Unica técnica de
acercamiento a los clientes, se deben hallar otras formas gracias a las cuales se conozca mucho

mas a los clientes: sus expectativas, gustos, preferencias, estilos de vida, etc.

a) ESTUDIO DEL CLIENTE

En el acta elaborada de la ultima Asamblea general de accionistas llevada a cabo en el
mes de marzo se establece que se debe evaluar alternativas para mejorar el servicio de
transporte publico que presta la empresa, para ello en conjunto decidieron en primera medida
hacer una encuesta de satisfaccion para estudiar la situacion actual del servicio de la empresa,
asi mismo buscar el establecimiento de una base de datos actualizada de los pasajeros que se
movilizan en los vehiculos de Flota Guaitara, para esto ultimo se adquirié una sistema especial
en el cual se pueda recopilar toda la informacién de los despachos realizados diariamente y

esto se logra con el ingreso al sistema de los tiquetes y planillas de viaje.
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Segun la informacion compilada se le ha otorgado el ponderado de 7 porque a través de

las encuestas se ha hecho un acercamiento a los comportamientos y caracteristicas de los

clientes de la empresa, con ello se lograra crear estrategias de fidelizacion y persuasion.

5.4. MARKETING- CADENA DE VALOR: 6/10 =60%

En el cruce Marketing-Cadena de valor la investigacion y el desarrollo esta obteniendo
6 puntos de 10 lo cual indica que la gestion respecto a esta variable esta siendo regular y esto
se debe a que es necesario que la empresa le asigne mayores recursos para generar mayor
conocimiento técnico e innovacion para el mejoramiento continuo del servicio prestado.
Aunque la realizacion de encuestas de satisfaccion a los pasajeros son acciones importantes en
la empresa, no se hacen con mucha frecuencia lo cual ocasiona que no se lleve un control

adecuado de la informacion ni se tomen medidas correctivas segun los resultados obtenidos.

a) INVESTIGACIONY DESARROLLO

El grado de aceptacion que tienen los productos y servicios de la empresa en el
mercado es muy buena por la calidad del servicio que se tiene disponible en el mercado. Ese
grado de aceptacion se conoce porgue en el mes de septiembre la Gerencia y la Junta Directiva
decidieron aplicar una encuesta que fue formulada por el sefior gerente para determinar la

satisfaccion de los clientes que se movilizan en los vehiculos de la empresa.

Segun la evidencia el ponderado que se le ha otorgado es de 6 ya que se ha dejado de

tener en cuenta la importancia que tiene el estudio sobre los precios y la publicidad. Ademas
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una encuesta no es suficiente a la hora de sacar aspectos concluyentes en cuanto a la

satisfaccion de los clientes.

5.5. MARKETING- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 0/10 =0%

En el cruce Marketing-Gobierno y sociedad, el mercadeo social no se gestiona por RSE
porque no se tiene una estrategia de mercado establecida y mucho menos que esta tenga un

enfoque social.

a) MERCADEO SOCIAL

Las personas entrevistadas en la empresa Flota Guaitara sefialan que hoy en dia la
responsabilidad social empresarial es de gran importancia ya que es evidente la afectacion de
las organizaciones hacia el medio ambiente, en este sentido consideran fundamental que una
empresa este comprometida con su preservacion y cuidado lo cual lleva a mejorar la calidad
de vida de las sociedades. De igual manera concuerdan que es deber de toda organizacion
establecer niveles de responsabilidad en este aspecto ya que todos somos promotores en el

desarrollo del objeto social de la empresa con iguales propositos.

Las personas clave y especializadas concuerdan en que la empresa asume conductas
basadas en la ética y lo hace en su preocupacion por sus grupos de interés a través de la
generacion de empleo, la prestacion de un servicio basico como es el transporte y la resolucién
de situaciones basadas en los principios éticos. No obstante, el gerente de la empresa afirma
que no se realiza ninguna actividad con sentido social con el fin de mercadear sus productos

y/0 servicios
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Segln evidencia hallada el ponderado asignado es de 0 porque las actividades con

sentido social desarrolladas por la empresa no son visibles.

5.6. MARKETING- MEDIO AMBIENTE: 4/10 =40%

En el cruce Marketing-Ambiental el mercadeo ambiental se efectia solo en un 40% ya
que el compromiso que tiene la empresa frente a brindar un servicio que se adapte a las
necesidades de sus clientes bajo esquemas sociales y ambientales responsables es regular.
Muchas de las condiciones para prestar un buen servicio estan dadas, esto se evidencia porque
los despachadores y jefe de rodamiento que se ubican en la parte operativa realizan inspeccién
de los horarios y disponibilidad de los vehiculos en el momento en que se requieran, no

obstante el trabajo en este aspecto debe continuar.

a) MERCADEO AMBIENTAL

Muchas de las actividades encaminadas a cuidar el medio ambiente tales como
reutilizar el papel y las bolsas plasticas, realizar la separacién de los residuos y el dejar todos
los equipos y elementos electrénicos debidamente apagados y desconectados ya finalizadas las
jornada de trabajo son posible por iniciativa de los trabajadores y no porque desde la empresa

se las promueva.

A nivel general las personas clave y especializadas a quienes se entrevisto afirman que
las gestiones para el cuidado del medio ambiente han sido minimas por lo que en el momento
en que nos adentramos al objeto social de la empresa con la prestacion del servicio de
transporte el parque automotor esta emitiendo una gran cantidad de gases que son dafiinos para

el aire y para el oxigeno.
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Segln evidencia hallada el ponderado asignado es de 4 porque no existen politicas

claras que intenten mitigar los efectos causados en el medio ambiente.

EVALUACION DIMENSIONES ECOVALOR

e La situacion de la dimension financiera dentro de la empresa Flota Guaitara es
regular ya que el porcentaje asignado es del 68%, lo que nos lleva a afirmar que en este
porcentaje la empresa esta gestionando por responsabilidad social empresarial porque a
excepcion de la variable sinergia con otras areas, inversion social y evaluacion del impacto
ambiental las puntuaciones de las variables igualan o superan los 8 puntos que para la empresa

son muy buenos ya que se acercan a la excelencia.

e Analizando la dimension estratégica se le han otorgado un 64% en su gestion por
RSE, a diferencia de la mayoria de variables en el aspecto de educacion ambiental se analiza
que son pocas las acciones que se desarrollan a nivel interno para fomentar e incentivar a los
trabajadores a hacer uso adecuado de los recursos disponibles por tal motivo hay un
desconocimiento de la importancia de preservar el medio ambiente. En este punto también se
verifica que se carecen de estrategias que permitan que la empresa esté mas proxima a su
comunidad y a los agentes que de una u otra manera pueden verse afectados por el objeto

social de la empresa.

e Las cadenas de suministro dentro de la empresa son relativamente buenas ya que
se ajustan a las necesidades de la empresa y a la disponibilidad de fondos, en cuanto a la
logistica para la prestacion del servicio de transporte se considera adecuada ya que se estan

brindando las condiciones tanto laborales como de infraestructura para que dicho servicio sea
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prestado con calidad y seguridad, lo anterior se ve reflejado en la puntuacién obtenida que es

de 7 y 8 puntos

e Los sistema de informaciéon en la organizacién han obtenido un 56%, lo cual
indica que el comportamiento a nivel general es regular ya que en promedio a cada variable se
le estd dando 6 puntos, la dificultad generalizada se observa que esta en el analisis que se debe
hacer de las condiciones en las cuales la empresa se esta desenvolviendo es decir conocer y
comprender que agentes externos pueden ser determinantes en el éxito de las actividades como
en este caso lo es la industria y la infraestructura que es en donde se enmarca el objeto social
de la organizacion, en la mayoria de los aspectos internos como los canales de informacion y

el estudio y conocimiento del talento humano se evalta que la condiciones son las adecuadas.

e Enladimension marketing a pesar que en la empresa no se tiene destinado ningun
rubro a un plan estructurado de mercadeo, la organizacion ha querido adelantarse a los
cambios del entorno y reducir el impacto que esté teniendo la competencia en los ingresos de
la empresa desde este punto de vista los esfuerzos no son suficientes si se tiene en cuenta que
los clientes son cada vez mas exigentes y buscan que la empresa se adecue a las condiciones

gue éstos quieren imponer.

EVALUACION DIMENSIONES BIODESARROLLO

e Respecto a la dimension organizacion la empresa gestiona por responsabilidad
social empresarial en un 68%, en esta dimension cabe destacar que el control financiero y la
tecnologia de la empresa son las variables més fuertes en la empresa Flota Guaitara ya que por

los constantes cambios tanto en normatividad como reglamentacion en el sector transporte la
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empresa ha tenido que adaptarse a las necesidades y expectativas de todos sus grupos de

interés.

e En cuanto a la dimension del talento humano de la organizacion este demuestra un
buen comportamiento obteniendo un porcentaje del 71%, esto es resultado de las iniciativas
desarrolladas para capacitar y tener actualizado a todos los colaboradores, asi mismo la
disponibilidad de los elementos necesarios para desempefiar adecuadamente las funciones

dentro de la empresa.

e Si se hace referencia a la dimension de los clientes de la empresa, se estan
buscando realizar estrategias que lleven a mejorar la prestacion del servicio de transporte
publico y esto se logra si se tiene un parque automotor en Optimas condiciones, a esta
dimensidn se le ha otorgado un porcentaje del 62% porgue es claro que existen deficiencias en
cuanto al conocimiento de las necesidades puntuales de sus clientes, en gran parte la falta de
publicidad o un plan de marketing establecido ha llevado a que con el tiempo la empresa

pierda a muchos clientes potenciales.

e En cuanto a la dimension cluster se nota una seria dificultad en el desarrollo de los
proveedores que a mediano y largo plazo podria brindarle a la empresa mayores beneficios y
generar una ventaja a través de la reduccién de costos que hoy en dia son altos teniendo en

cuenta la situacion actual del sector transporte en general.

e A la dimension gobierno y sociedad se le ha otorgado un porcentaje del 59%, en
este punto la mayor afectacion a esta dimension es ocasionada porque el impacto social que

esta teniendo la empresa sobre la comunidad no es significativo ya que a pesar que la empresa
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Flota Guaitara presta un servicio publico existen otros aspecto que merecen ser tenidos mas en

cuenta y prestarles atencion como la integracion que se debe establecer con la poblacion en

general a través de inversidn en proyectos sociales.

e Respecto a la dimension ambiental es valido afirmar que en la empresa no se han
encaminado esfuerzos en mitigar alguna afectacion sobre el medio ambiente, por lo contrario
se lleva a cabo lo que por ley le corresponde sin tener conciencia del papel que juegan las

organizaciones en general en la recuperacion de un ambiente mas sano.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

La empresa FLOTA GUAITARA S.A dedicada al transporte de pasajeros por carretera cuenta
con 52 afios de trayectoria en el mercado narifiense, a pesar de eso continua fortaleciendo sus
servicios invirtiendo en la capacitacion de su talento humano siguiendo los lineamientos del

sistema de gestidn de calidad, acciones que la han llevado al logro de los procesos misionales.

De las variables analizadas las que méas se acerca a una gestion por RSE son control
financiero, transparencia en la relacion con el estado y tecnologia de la empresa y esto se
evidencia en los 9 puntos que obtuvo cada una, esta alta puntuacion se debe a que la empresa
es muy estricta respecto al cumplimiento de la normatividad que regula la prestacion del
servicio de transporte publico terrestre y al pago de sus obligaciones fiscales. En lo referente a

la tecnologia de la empresa la administracion se ha enfocado en brindar las mejores
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condiciones laborales que permita que los trabajadores mejoren su productividad y por tanto la

competitividad de la organizacion.

e De la totalidad de las dimensiones, a la que més alto ponderado se le ha otorgado
es a la del talento humano ya que ha obtenido un 71% en gestion por responsabilidad social
empresarial, a pesar que hay falencias en cuanto a incentivos y motivantes; los trabajadores en
general se encuentran satisfechos con su compensacion y con el trabajo que vienen realizando
dentro de la organizacion. En este aspecto es importante mencionar que el hecho que los
procesos de seleccion de personal sean tan exigentes ha permitido que el personal que ingrese

cumpla con las expectativas y requerimientos de la empresa.

e Si bien es cierto la empresa posee aspectos positivos, se requiere mayor inversion
en cuanto a publicidad y promocién de ventas se refiere para de esta manera conservar a sus
clientes actuales y atraer a clientes potenciales, un proceso de publicidad podria iniciar con la
creacion de un sitio de la empresa y un plan de mercadeo para el mismo que directamente

puede tener un impacto en su imagen corporativa.

e También es importante que se realicen estudios internos y externos que permitan
identificar las necesidades y expectativas de sus clientes es una debilidad de ahi que sea
estrictamente necesario que se lleve a cabo un diagnostico concienzudo y completo que brinde
suficiente informacion de cdmo se estd prestando el servicio y que tan satisfechos se

encuentran los clientes con el mismo.

e Adicionalmente, es indispensable que la organizacién elabore un documento

formal en el que se asiente un plan estratégico que direccione la empresa hacia el alcance de
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sus objetivos y que la visualice a futuro a través de la coordinacion de sus procesos y

actividades.

e Finalmente, adoptar una conducta de cambio es una de las recomendaciones mas
decisivas que a la empresa en su conjunto se le puede hacer, puesto que las necesidades de los

clientes cambian a gran velocidad y es la empresa la que debe adaptarse para satisfacerlas.
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CAMARA DE COMERCIO DE PASTO

PRESENTACION

La Camara de Comercio de Pasto, es una ORGANIZACION PRIVADA de orden
gremial y corporativo, sin animo de lucro, con autonomia y patrimonio propio, integrada por
los comerciantes matriculados en el registro mercantil, y que por delegacion del Estado lleva
el registro de los comerciantes dentro de su Jurisdiccion en el Departamento de Narifio. Con
supervision de la Superintendencia de Industria y Comercio, se rige por las normas del Cddigo

de Comercio y las demas que lo aclaren, adicionen, modifiquen o reglamenten.

RESENA HISTORICA

La Camara de Comercio de Pasto nace el 14 de Febrero de 1918 mediante Decreto
Presidencial No. 267, publicado en el Diario Oficial No. 16322 del dia martes 19 de febrero
de 1918.

El 1 de mayo de ese afio se realiz6 la eleccion de la primera Junta Directiva de la
Camara de Comercio de Pasto, conformada por: Presidente, Dr. Gonzalo Miranda; Primer
Vicepresidente: Don. Julio Bravo; Segundo Vicepresidente: Don Lebnidas Delgado; Vocales,
sefiores Delfin Martinez, Enrique Erazo N., Neptali Rojas, Samuel del Castillo y Manuel
Maria Navarrete; y Secretario, Dr. Mariano Rodriguez.

El 18 de mayo del mismo afio, se solicita la publicacion del decreto de creacion de la
decision de la Camara de Comercio, ese mismo dia se instala y se informa de esta decision a
las Camaras de Comercio existentes en Bogota, Cali, Cartagena, Barranquilla y Medellin, de

la misma manera se envian oficios a los comerciantes de Tumaco. La Entidad solicité al
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Gobierno Departamental, dictar el decreto por el cual se fomenta el desarrollo de la industria,

la respuesta positiva correspondié al Decreto 309 de 1.918. La Asamblea Departamental de
Narifio se expresa en apoyo a la gestion de la Corporacion. La agremiacion recientemente
creada hace una peticion de auxilio a la Asamblea Departamental de Narifio por la suma de

$50 para su funcionamiento.

MISION

La Camara de Comercio de Pasto contribuye al desarrollo empresarial de la region a
través de la seguridad juridica den los registros publicos, la promocion de las iniciativas
empresariales, el aprovechamiento de las oportunidades comerciales, el fortalecimiento del
tejido empresarial y la articulacion publico privada, contando con una infraestructura
tecnoldgica y trabajando con un talento humano comprometido con la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los usuarios de manera ética, responsable y transparente.

VISION

Para el afio 2018 ser reconocida como una organizacion lider en el desarrollo

empresarial de la region con la prestacion de servicios confiables y efectivos.

OBJETIVOS Y FUNCIONES

Entre las funciones mas importantes que desarrolla la Camara de Comercio de Pasto, se
encuentran:
1. Actuacion como Organo Consultivo: Servir de érgano consultivo del Gobierno Nacional y en
consecuencia estudiar los asuntos que éste someta a su consideracion y rendir los informes que le

solicite sobre la industria, el comercio y demas ramas relacionadas con sus actividades.
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2. Elaboracion de Estudios: Adelantar, elaborar y promover investigaciones y estudios juridicos,

financieros, estadisticos, Socioeconémicos sobre temas de interés regional y general, que

contribuyan al desarrollo de la comunidad y de la region donde operan.

3. Registros Publicos: Llevar los registros publicos encomendados a ella por la Ley y certificar

sobre los actos y documentos alli inscritos.

4. Costumbre Mercantil: Recopilar y certificar las costumbres locales mediante investigacion
realizada por cada Camara dentro de su propia jurisdiccion. La investigacion tendra por objeto
establecer las practicas o reglas de conducta comercial observadas en forma publica, uniforme y

reiterada, siempre que no se opongan a normas legales  vigentes.

5. Arbitraje y Conciliacion: Crear centros de arbitraje, conciliacion y amigable composicion por
medio de los cuales se ofrezcan los servicios propios de los métodos alternos de solucion de

conflictos.

6. Capacitacion: Promover la capacitacion en el area comercial e industrial y otras de interés

regional, a través de cursos especializados, seminarios, conferencias y publicaciones.

7. Informacion Comercial: Prestar servicios de informacion comercial originada en los registros
publicos nacionales en forma gratuita. Cuando la informacion comercial requiera para su ministro
al solicitante, de procesos adicionales que impliquen un valor agregado para esta, las Camaras de

Comercio podran cobrar Unicamente y exclusivamente dicho valor, cuya estimacion sera
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efectuada conforme a los costos y precios del mercado; esta actividad serd verificada

periédicamente por la Superintendencia de Industria y Comercio.

8. Veeduria: Desempefiar funciones de veeduria civica en los casos sefialados por el Gobierno
Nacional.

9. Publicacion de Noticia Mercantil: Publicar la noticia mercantil de que trata el articulo 86
numeral 4 del Codigo de Comercio, que podra hacerse en los boletines u 6rganos de publicidad

de las Camaras, a través del internet o por cualquier medio electrénico que lo permita.

FILOSOFIA DE LA ORGANIZACION

La Camara de Comercio de Pasto, estd orientada a contribuir de manera eficiente en el
desarrollo del tejido empresarial de la region con el firme compromiso de su talento humano en
aportar su esfuerzo, conocimiento, dedicacién y empuje para el cumplimiento de la mision y la

vision.

Cuadro 7. Politicas organizacionales

POLITICAS ORGANIZACIONALES
CAMARA DE COMERCIO DE PASTO.
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Tabla 19. Matriz de confrontacion camara de comercio
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BIODESARROLLO

BIOETICA DEL
DESARROLLO
. CADENA DE | GOBIERNO Y
EMPRESARIAL
ORGANIZACION TALENTO HUMANO CLIENTES VALOR SOCIEDAD MEDIO AMBIENTE
Gestidn de fondos | Compensacion del | Satisfaccion del | Politicas de | Transparencia en la | Evaluacion del impacto
* las fuentes de financiacion | talento humano | cliente: seleccion de | relacién con el Estado: | ambiental: :

FINANCIERO

de la organizacién son los
recursos publicos recaudados
a través del registro publico.
Cuando son fondos privados
se reciben a través de
convenios, esta informacién se

corroboro mediante
observacion

eDichas fuentes satisfacen
efectivamente Sus

necesidades, a través de la
revision del Gltimo reporte de
ingresos de 2016, se evidencio
que la organizacién tiene un
superdvit y ademas de acuerdo
a lo mencionado la
organizacion  ha  podido
desarrollar sus actividades sin
inconvenientes.

* La manera de realizar
recaudos y  desembolsos
dentro de la empresa si es
adecuada ya que cada éarea
maneja un presupuesto de
dinero y se realiza un

* Mediante observacion de
algunos desprendibles de
pago, y del POA se
evidencio que los salarios
de los trabajadores son
distintos  teniendo  en
cuenta sus cargos. Quien
menos recibe, gana un
salario minimo
(Trabajadores en némina)
porque los contratistas
generalmente ganan
menos, de acuerdo a la
funciébn que ejecuten, o
mas si ya se trata de un
servicio temporal y mas
grande.

e De acuerdo a las
entrevistas realizadas a los
trabajadores, se evidencio
que no estan conformes
con su salario,
principalmente porque este
afio no recibieron ajuste de
acuerdo al IPC, y la
remuneracion muchas

De acuerdo a las
entrevistas realizadas
se evidencio la
siguiente
informacién:

* La mayoria de los
clientes encuestados
calificaron como
Bueno el servicio
recibido por parte de
la Cémara de
Comercio de Pasto.
Igualmente
manifestaron recibir
atencion y asesoria
oportuna y adecuada
por parte del personal
de la  empresa,
respecto a los
servicios
manifestaron que se
encuentran
satisfechos, pero que
seria bueno que haya
mas cajeros y
asesores sobre todo

proveedores vy
financiamiento:

e La seleccion de
proveedores  se
realiza de acuerdo
a un manual de
contratacién, esta
informacion se
puede verificar
con la observacion
de documentos y
ademas de los

procesos de
contratacion como
tal, asi como

también a través
de entrevistas a
funcionarios  del
area

administrativa y
del departamento
de contratacion,
segln lo cual para
elegir a un
proveedor de un
bien o servicio se

+ La empresa paga de
manera puntual y cumplida
sus impuestos tales como
declaracion  de  renta,
retefuente y reteiva.
* Los trabajadores no han
tenido problema en acceder
a los servicios de salud por
atrasos en pagos, la
empresa es puntual en este
aspecto.

* Todos los trabajadores se
encuentran afiliados a ARL
para la proteccion de
riesgos, igualmente se estd
trabajando en este
momento el Sistema de
seguridad y salud en el
trabajo, esto se evidencia
segin la observacion de

reuniones en la temaética.
* Sin embargo, se han
presentado algunos

accidentes minimos como
cortaduras, o golpes con
escritorios pero han sido

¢ Actualmente segin la
entrevista realizada se
confronto que la empresa
no se ha acogido a ninguna

ley de proteccion
ambiental, se han
desarrollado algunos
proyectos con

organizaciones que han ido
en pro, de mejorar ciertas
actividades de su
produccion y de generar
conciencia, pero no se han
acogido a ninguna ley en
particular.

. Respecto a la
contribucion al  medio
ambiente, no se tienen

cuantificados los impactos
medio ambientales que se
generan con la realizacién
de las actividades de la
empresa, la organizacion
se dedica a prestar un
servicio sin embargo para
esto se llevan a cabo varias




procedimiento y un control a
cada transaccion, respecto a
los desembolsos que se hacen
a los proveedores, contratistas
y demas terceros estos si son
un poco demorados debido a
la verificacion que se debe
hacer de todos los requisitos
en el sistema contable. Esto se
corroboro mediante la
entrevista y mediante
observacion.

* La empresa estd asegurada
contra riesgos a través de la
ARL Axa Colpatria
*Para su funcionamiento la
organizacion  emplea  los
recursos recaudados mediante
el registro mercantil, esto le
permite asegurar su
funcionamiento y  ofrecer
capacitaciones, asesorias,
seminarios, talleres y
diferentes actividades en pro
del desarrollo empresarial

veces no es acorde con las
multiples

responsabilidades del
cargo, y tampoco con el

grado de  formacion
académica de los
trabajadores.

e De acuerdo a las

encuestas y entrevistas
realizadas la gran mayoria
de trabajadores no ha
recibido ninguna
bonificacion, exceptuando
a algunos de los antiguos
trabajadores que reciben
algunas bonificaciones y
primas extralegales.
Esta  informacién  se
evidencia en las entrevistas
realizadas a los
funcionarios de la
organizacion.

en temporada de
renovacién  porque
las filas son
demasiado extensas*
En cuanto a las

nuevas necesidades
los clientes
expresaron que
quisieran que las
capacitaciones sean
gratuitas o  con
precios mas
accesibles. *
Finalmente los
usuarios encuestados
afirmaron que
cuando han
presentado quejas o
reclamos han
recibido  respuestas
apropiadas y
oportunas.

tiene en cuenta, en
primer lugar a los
afiliados, en
segundo lugar el
mejor precio
siempre y cuando
se conserve la
calidad y en tercer
lugar se procura
rotar siempre
entre los afiliados.
Con respecto a los
materiales que
utilizan los
proveedores  de
materias primas e
insumos no hay
conocimiento

acerca de si estos
benefician o no al

medio ambiente.
* Respecto a los
pagos que se

realizan a los
proveedores, estoy

accidentes minimos, esto se
evidencio de acuerdo a la
observacion,
afortunadamente se cuenta
con un sistema que permite
registrar y manejar
oportunamente los riesgos.
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actividades cotidianas que
implican gasto de energia,
utilizacion de papel en
grandes cantidades,
generacion de desperdicios
solidos, gasto de tinta,
cintas de impresora entre
otros., a pesar de que las
actividades no son
industriales 0 de
produccion se realiza un
elevado  consumo  de
energia que se corroboro a
través de la observacion,
sin embargo no hay un
estudio o documento que
permita cuantificar dicho

impacto.
* no obstante la empresa
concientiza a sus

trabajadores a cerca del
ahorro de energia, del uso
razonable de aparatos
electrénicos, de apagar los
computadores cuando




Control financiero
Dentro de la empresa si se
desarrollan planes de control
financiero, que  permiten
evaluar como se encuentra la
organizacion y en que se
ejecuta el presupuesto, esto se
evidencio a través de la
encuesta realizada al
departamento administrativo y
financiero.

* La empresa paga
oportunamente  todos  sus
impuestos y obligaciones tales
como Retencién en la fuente,
Iva, Reteica y Declaraciéon de
Renta.

.»La contabilidad existente en
la organizacién es considerada
eficaz porque refleja la
realidad de la organizacién a
través del sistema contable
JSP7.

* Los ingresos y gastos se
calculan mediante una
proyeccion anual, y se tiene en
cuenta también el IPC, estas
estimaciones se reflejan en el
POA a través del cual se
controla el  presupuesto.
Evidentemente esto minimiza
los riesgos de las operaciones
e se realizan auditorias

se pueden cubrir
ya que antes de

solicitar el
servicio se
verifica la
disponibilidad

presupuestal, pero
el pago se hace
varios dias
después de recibir
el servicio, porque
el tramite y la
actualizacion de
datos y de la
factura en el
sistema contable
toman bastante
tiempo. Por esta
razén los pagos
son siempre muy
demorados, todo
esto se evidencia
en las entrevistas
y con la
observacion

Reporte de sostenibilidad.

e De acuerdo a la
observacion 'y a la
validacion con documentos
se evidencio que si existen
documentos que muestran
la planificacion estratégica
y financiera, tal documento
es el POA o Plan Operativo
Anual en el cual se
organiza todo el
presupuesto  del  afio,
igualmente  se  realizan
estados financieros que
permiten corroborar toda la
gestion de recursos que
realiza la Céamara de
Comercio y los cuales son
enviados a la contraloria en
las fechas indicadas para
corroborar  todos los
movimientos de dinero.
Los estados financieros y
su analisis se realizan con
una periodicidad anual
* Las utilidades obtenidas
no se utilizan para cumplir
actividades de RSE
especificas sino que se
utilizan para compra de
bonos, CDT o inversiones
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estos no se estén utilizando
y se utiliza siempre papel
reciclable para imprimir,
asi mismo se han realizado
en anteriores periodos
actividades como
“botellitas de amor” que
tenia como fin recolectar
toda la basura para
destinarla al reciclaje, asi
como  actividades en
algunas comunas lo cual se
conocié gracias a las
entrevistas realizadas a
trabajadores.




internas cada afio, las cuales
son eficientes pues permiten
detectar las falencias de cada
drea y corregirlas. Por esta
razén estos procesos son de
suma importancia
* Esta informacién puede
evidenciarse en las encuestas
realizadas y a través de la
observacion de Documentos
como el POA.

Sinergia con otras Aareas:
* Las encuestas realizadas
permiten evidenciar que el
64% de los trabajadores
consideran que la
organizacion Sl invierte
tiempo en la motivacion de los
colaboradores y en reforzar su
compromiso con los procesos
internos de la empresa.
* Con respecto al ambiente
laboral, de los trabajadores el
35% de los encuestados
manifestd que el ambiente
laboral en ocasiones es tenso y
que se presentan diferencias
entre sus comparieros,
mediante la observacién se
puede evidenciar que a pesar
de que hay trato cordial entre
los trabajadores, es mayor la
comodidad entre los
funcionarios de los

Inversion social:
* Actualmente la empresa
no lleva a cabo actividades
voluntarias con Hospitales,
colegios 0 jardines
infantiles; lo cual se
evidencio en las entrevistas
realizadas al departamento
administrativo.

* Respecto a la
contribucion a proyectos de
inversion social, la empresa
controla y verifica
mediante el comité de
veedurias el cumplimiento
de diferentes obras de
construccion de carreteras
y puentes en el
departamento de Narifio,
igualmente  se  ofrecen
capacitaciones a los
empresarios, se presta el
centro de convenciones a
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departamentos (raz6n por la
cual se consideran
satisfechos), sin embargo entre
algunos departamentos y otros
hay ciertas tensiones
evidentes.

* Respecto a la motivacion de
los colaboradores, la gran
mayoria manifestaron sentirse
motivados por su trabajo y por
realizar sus funciones.
* Mediante la observacion se
evidencian que efectivamente
si se contratan agencias
externas para operar distintas
funciones como la Revisoria
Fiscal, la Dotacidn entre otros.
e Por ultimo dentro de los
Departamentos se evidencia
un alto grado de trabajo en
equipo, exceptuando el
departamento de promocion y
desarrollo. Las encuestas
permitieron evidenciar
también que el trabajo en
equipo es fundamental para
los trabajadores.

fundaciones cuando estas
lo solicitan y de acuerdo a
la disponibilidad. Pero
principalmente se trabaja
en generar institutos como
el IFE y el CIDEN para
contribuir a la formacién
de empresarios y a la
cualificacion del capital
humano en el
Departamento
contribuyendo  asi  al
desarrollo de la comunidad
regional. Asi mismo
existen proyectos como SE
EMPRENDE que busca
capacitar 'y ayudar a
personas de bajos recursos
y estratos 1 y 2 que deseen
emprender negocio con el
fin de que puedan instruirse
y llevar a cabo sus ideas de
emprendimiento y negocio
* Se tienen algunos
convenios con entidades
como la red Ormet, la red
Urel, el Codecti, La
Comision  Regional de
Competitividad,

la anterior informacién se
evidencia en las entrevistas
y encuestas realizadas a si
como también gracias a la
observacion  participante
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que se ha podido realizar.
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ESTRATEGIC
o

Gestion administrativa:
* De acuerdo a las entrevistas
realizadas y ademas de eso a
la observacién de documentos
como el PEC o plan
estratégico corporativo y en el
POA se evidencio que si
existe y si se realiza una
planeacion previa para el
funcionamiento de la empresa,
en los cuales se establece el
presupuesto a ejecutar, y los
indicadores que deben
cumplirse en cada una de las
actividades que se ejecutaran
durante el afio.
* Se realiza mantenimiento de
los equipos de trabajo de
forma anual, y de acuerdo a
los indicadores establecidos en
el Poa, esto se evidencia segln
la informacién obtenida de
entrevistas al lider del &rea de
sistemas.

* Respecto al
archivo de la informacion,
principalmente la  entidad
cuenta con un sistema de
gestion  documental  que
establece las directrices para la
organizacion  custodia y
conservacion de la
informacion institucional el
instrumento bésico para dicha

manejo Yy

Planeacion de talento
humano:

De acuerdo a las
entrevistas realizadas a los
funcionarios, la  gran
mayoria afirmaron que el
ambiente laboral dentro de
sus  departamentos  es
agradable y se sienten
bien, sin embargo en
general el ambiente dentro
de la empresa es un poco
tenso ya que existen
algunas diferencias entre
trabajadores 'y algunos
manifestaron sentir algo de
tension.

e De acuerdo a lo
manifestado por el area de
gestion humana en la
entrevista realizada La
motivacion del talento
humano se realiza
mediante diferentes
actividades de ocio vy
esparcimiento, asi mismo
al confrontar esta pregunta
con los funcionarios, la
mayoria afirmaron que
efectivamente si  sienten
motivacion por su trabajo..
« La contratacioén de nuevo
personal, segun la
entrevista realizada al area

ESTRATEGIA
DEL CLIENTE:
Anualmente se

realiza la encuesta de
satisfaccion al cliente
que permite conocer
el nivel de
satisfaccion de los
usuarios. lgualmente
se tiene habilitados
los buzones de PQRS
gue permiten conocer
las peticiones, quejas,
reclamos y
sugerencias de los
usuarios.

» Actualmente se esta
construyendo el plan
estratégico de
comunicaciones, Yy
desde el é&rea de
comunicaciones
(Recientemente
constituida) se esta
trabajando para
mejorar el alcance de
la publicidad
realizada por la
organizacion, lo cual
ha sido muy positivo
pues mas usuarios se
enteran de las
noticias y eventos

Estructura
Competitiva: en
cuanto a

competencia por
observacion se
evidencio que en

la actividad
misional de la
camara de

comercio que es
llevar los registros
publicos y
garantizar su
seguridad, esta no
tiene competencia
ya que es la Unica
entidad del
departamento que
lleva a cabo esta
actividad y que
esta  autorizada
para hacerlo.
Sin embargo, la
organizacion
presta otros
servicios  como
capacitaciones,
alquiler de salones
y  centro de
convenciones y el
centro de
conciliacion y
arbitraje, para lo
cual si  tiene

Influencia sobre el sector
publico:

* Respecto a los tramites
dentro de la empresa, estos
Si retrasan algunas
actividades, porque se
requiere un proceso que
generalmente toma varios
dias, mediante la
observaciébn  se  pudo
evidenciar que cuando se
quiere realizar la
contratacion de un bien o
un servicio o cualquier
transacciobn que requiera
desembolso de dinero el
proceso es demorado ya
que primero se debe
realizar una solicitud de B
y S, fisica la cual es
firmada por el solicitante,
el director del
departamento  solicitante,
posteriormente  pasa a
presupuesto  donde  se
evalUa si hay presupuesto
para dicha transaccion y se
verifica de que rubro
presupuestal  saldra el
dinero, después de eso se
debe hacer la solicitud y la
requisicion en el sistema
Contable JSP7, mientras
tanto la solicitud fisica pasa
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Educacion ~ Ambiental:
* En el momento no
existen programas como
tal que vayan enfocados al
cuidado y  proteccion
ambiental, solamente se
realizan algunas
recomendaciones

puntuales a los
trabajadores a cerca del
buen manejo de la energia

* Respecto a los clientes y
proveedores no se realizan

programas de
sensibilizacién a cerca del
cuidado del medio
ambiente tampoco.
* Entre las acciones que
mencionaron algunos
trabajadores durante la

encuesta, esta la actividad
botellitas de amor, que
buscaba que los
trabajadores depositen
todos los empaques Yy
envolturas de basura en
botellitas que luego se
entregaban a recicladores.




organizacion son las tablas de
retencion documental. Esto se
evidencio de acuerdo a la
observacion, a la
documentacion existente que
son las carpetas de archivo y
las tablas de retencion
documental y adicionalmente
gracias a la entrevista con la
profesional del éarea de
Gestion Documental.
* En cuanto al cuidado del
equipo de oficina, se lleva un
inventario y un registro de los
equipos e insumos asignados a
cada funcionario, y se ejerce
un control del estado en que
estos se entregan al momento
de recibir el cargo y al
momento de abandonarlo.

de gestion humana; se
realiza cuando la
organizacion tiene
requerimientos que cubrir,
generalmente como los
cargos ya estan creados ya
existen personas asignadas
a estos cargos y lo que se
realiza es rotacion de
personal, las
contrataciones de nuevos
funcionarios son  muy
esporadicas de acuerdo a
necesidades  especificas.
* La seleccion del Talento
humano se realiza
siguiendo un
procedimiento que inicia

con una convocatoria
abierta en la que se
especifican las

caracteristicas y el perfil
requerido, posteriormente
quienes cumplen con estos
requerimientos  presentan
una entrevista, una
evaluaciéon y con base al
puntaje obtenido se
escogen a quienes pasan,
evidentemente se tiene
muy en cuenta la
experiencia y el
cumplimiento del perfil.
*La empresa tiene un plan

que realiza la entidad
* La mayoria de los
clientes encuestados
afirmaron que se
encuentran

satisfechos con el
servicio recibido por
la organizacion,
aunque algunas veces
hay demoras en los
procesos, sostuvieron
que destacan la
buena atencion al

usuario.
. Asi mismo
calificaron los

servicios como de
buena calidad.

competencia. Para
posicionar su
imagen la
organizacion

utiliza la difusién
de sus servicios a
través de
Facebook, twitter,
y su pagina web.
Asi  mismo se
realiza difusién en
radio y en prensa

escrita. La
organizacion  ha
realizado un

andlisis de su
competencia y

conoce sus
aspectos mas
fuertes, entre los
cuales se
encuentra la

calidad de su
talento humano y
su infraestructura,
sin embargo una
de las debilidades
es el precio. Esto
se corroboro
mediante
observacion.

al presidencia en donde la
firma el Ordenador del
Gasto, y finalmente pasa al
departamento

administrativo que aprueba
con su firma la transaccion,
después de eso el mismo
proceso de firmas se debe
realizar en el sistema
contable JSP7, en todo este
tramite han pasado
aproximadamente 7-8 dias
habiles  finalmente la
cuenta pasa a causacion en
el &rea de Contabilidad en
donde se registra
contablemente y finalmente
Tesoreria ejecuta el pago o
desembolso de dinero los
pagos se hacen (nicamente
los dias Martes y Viernes.
* Respecto a la produccion
de la empresa, la Camara
de Comercio es una
organizacion que se dedica
a llevar los servicios
registrales del
Departamento De Narifio,
para mejorar en este
aspecto se implementé el
SGC desde el 2005 el cual
esta centrado en el cliente y
su satisfaccion.
* Dentro de la organizacion
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estratégico corporativo
(PEC) pero en él no se
contemplan los perfiles de
los cargos sin embargo
existen un manual de
funciones en el que se
especifica las funciones de
cada cargo, esto se puedo
evidenciar en la entrevista,
realizada al area de gestién
humana, no obstante al
corroborar esta
informacién en las
entrevistas a funcionarios,
varios afirmaron que no
conocian las funciones de
su cargo por cuenta del
manual.

e De acuerdo a la
entrevista realizada al area
de Gestion Humana la
distribucion de cargos se
realiza de acuerdo al
organigrama y a los
perfiles que se han
establecido en el manual
de funciones, entonces de
acuerdo a esto se buscan
los profesionales con las
caracteristicas especificas.
* Respecto a la motivacion
laboral mediante la
entrevista realizada a los
funcionarios se  pudo

no existe una politica de
cuidado del medio
ambiente, sin embargo en
los diferentes procesos se
han incorporado algunas
actividades como
utilizacion de papel
reciclable y separacion de
residuos.
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corroborar que la mayoria
sienten motivaciéon por su
trabajo, a pesar de que a
veces el ambiente laboral
€S un poco  tenso.
* Finalmente, con respecto
al tema del ambiente
laboral los funcionarios
encuestados  expresaron
que en cada uno de sus
departamentos es
agradable, sin embargo a
nivel general a veces se
presentan  tensiones 0
aspectos que afectan el
clima laboral porque hay
algunas diferencias de
pensamiento, y algunos
roces entre compaferos.
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Planeacion estratégica:
Dentro de la empresa existe el
PEC o plan estratégico
corporativo donde se
encuentra todo el analisis de la
estructura de la empresa, sus
objetivos,  misién,  vision,
organigrama asi como una
matriz dofa, matriz de perfil
competitivo entre otras, el
PEC es de caracter publico y
se encuentra en la pagina web.
La mayoria de los
funcionarios conocen
alguno(s) de los objetivos de
la empresa, aunque no en su
totalidad, sin embargo
conocen las principales ideas y
aspectos de la Misién, esto se
corroboro mediante la
entrevista

Gestion de la Diversidad:
La camara de comercio de
Pasto si ha contratado
personas en situacion de
discapacidad, segun la
entrevista realizada al area
de gestion humana en el
momento hay 1 persona
con discapacidad
laborando en la Sede Sur,
¢ Al momento de contratar
al personal no se tiene en
cuenta las diferencias
étnicas o la religion de los
aspirantes, realmente los
mas importante es que
quienes  se  presentan
cumplan con las
especificaciones del perfil
requerido. _
*La organizacion no ha
llevado a cabo programas
para fomentar la igualdad
ni para fomentar la
inclusién ni en la misma
organizacion ni en otras
organizaciones de la
region.

* Con base a las
entrevistas realizadas vy
sobre todo a la observacion
durante varios dias se pudo
evidenciar que no hay
discriminacion 0

Apoyo a instituciones
educativas y hospitalarias
* Actualmente la empresa
tiene convenio Unicamente
con el Sena para que los
estudiantes puedan realizar
sus practicas y pasantias.
* Sin embargo la
organizacion también
acepta  practicantes de
Universidades seglin los
requerimientos internos, los
practicantes de las
universidades no reciben
remuneracion o pago, ni
tampoco reciben auxilio de
transporte, los practicantes
del Sena si reciben pago de
acuerdo al convenio que
tienen con la organizacion.
* Esto se corroboro
mediante la observacion, y
la practica personal
realizada en la empresa
* finalmente en cuanto a
las entidades de salud o
entidades educativas no
hay convenios ni apoyo
especifico.
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desigualdad hacia las
mujeres y que en efecto el
trato no es de desprecio ni
tampoco desigual por el
género, es mas, la mayoria
de las personas que
laboran en la Céamara de
Comercio de Pasto
actualmente, son mujeres y
en el momento 4 de los
Cinco Directores  de
Departamento son mujeres.
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Tecnologia de la empresa:

Entrevista con
administradores y trabajadores
de la empresa:

* ;Cada cuanto se realizan
actualizaciones de equipos de
comunicacién, computacion y
equipos de  produccién?
* /Se realiza mantenimiento
de los equipos de
comunicacién, computacion y
produccion con los que cuenta
la empresa?
Se utilizara la observacion
para valorar el estado en el
que se encuentran los equipos
de la organizacion.

DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO.
+ Induccién: cuando la
organizacion incorpora
talento humano nuevo,
siempre se realiza un
proceso de induccion, que
principalmente consiste en
explicar las diferentes
areas de la organizacién, y
en presentar al nuevo
funcionario a los demas
compafieros,

posteriormente en cada
departamento y éarea el
colaborador ya recibe las
instrucciones a cerca de las
funciones que debe
desempefiar.

*Dentro de la organizacion
Si se realizan
capacitaciones de forma
constante dependiendo de
los requerimientos de cada
area, por ejemplo mediante
observacién y también a
través de las entrevistas se
evidencio que cuando hay
actualizaciones de la
norma de Calidad, o en el
software  contables  se
capacita a los funcionarios
involucrados en dichas
actividades.

Promocion y Respeto a la
cultura local.
La empresa  organiza
algunos eventos locales
como ferias de turismo,
ruedas de negocios,
capacitaciones y eventos en
los que involucra a
diferentes actores de la
comunidad, y ese es el
apoyo que brinda a la
cultura local.
* Mediante observacion se
corroboro que los grupos
de interés que mas se
tienen en cuenta son los
clientes, sin embargo en el
momento y gracias a la
actualizacion del SGC Se
estan analizando las
diferentes partes
interesadas de la
organizacion tanto internas
0 externas con el fin de
tenerlas en cuenta.
* En la empresa no existe
un sindicato de
Trabajadores  esto  se
corroboro  mediante la
entrevista.
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LEGISLACION
AMBIENTAL.

* De acuerdo a las
entrevistas y a la
observacion se evidencio
gue no existe vinculacion a
la legislacién ambiental, y
Unicamente se  realiza
utilizacion de hojas
reciclables y separacion de
residuos.




e De acuerdo a las
entrevistas realizadas, en
cuanto a la estabilidad
laboral las respuestas se
encontraron divididas, los
funcionarios que tienen
mayor antigliedad en la
Cémara afirmaron que si
sienten estabilidad laboral,

mientras que los
funcionarios mas nuevos,
no sienten dicha
estabilidad por la
modalidad de sus
contratos.

* En cuanto al desempefio
de los trabajadores este se
mide a través de los
indicadores establecidos en
el POA, los cuales
permiten valorar el

porcentaje de
cumplimiento  de las
diferentes actividades

programadas durante el
afio para cada profesional.
*Respecto a las politicas de
ascenso, no existe alguna
que permita que los
colaboradores  asciendan
en la jerarquia
organizacional, de acuerdo
a la observacion y a la
entrevista que se realiz6 a
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los funcionarios todos
manifestaron que no existe
la posibilidad de ascender
solamente hay rotacion
entre los diferentes
departamentos, pero no
hay una escala salarial que
permita valorar mas al
trabajador por sus estudios
o logros académicos.
» La organizacion se
diferencia de sus
competidores por la
calidad en el trato de su
personal y por su enfoque
de Servicio al cliente que
se ha implementado a la
organizacion a través de la
aplicacion el SGC.
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CULTURA
ORGANIZACIONAL.

* La organizacién cuenta con
misién, vision, objetivos y una
planeacion estratégica
completa que se evidencian
mediante la observacion y que
aparece en el PEC, documento
de acceso publico, el cual esta
en proceso de actualizacion
para  acogerse a las
necesidades actuales de la
Camara de Comercio y de los
empresarios de la region. * los
conflictos internos, son
manejados inicialmente entre
los implicados, si no hay
solucion o  existe  mal
ambiente, falta de respeto,
humillacion entre  otros
aspectos es Gestion Humana
el area encargada de procurar
solucionar el incidente, el
siguiente paso es informar al
director del departamento
administrativo a fin de buscar
una solucién, sin embargo
cuando los problemas
persisten 'y superan ciertos
limites se hace necesario
mediante solicitud escrita citar
a un comité de convivencia en
donde se toman las decisiones
y medidas respectivas. Esto se

ESTRUCTURA DE LA
ORGANIZACION.

* La organizacion cuenta
con estructura organica? Si
su respuesta es afirmativa
de que tipo?
* Los trabajadores conocen
bien sus funciones a
desempefiar en sus puestos
de trabajo?
* La empresa cuenta con
personal especializado
para las diferentes areas
que cubren la
organizacion?

* Que técnicas de trabajo
incorpora la empresa en
Sus procesos?
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evidencio, particularmente
porque se presentd un caso
que pude observar y asi
conocer todo el proceso,
igualmente la informacién la
corroboro la funcionaria de
gestion humana mediante la

entrevista realizada
* la mayoria de los
funcionarios encuestados
manifestaron que la

comunicacién con su jefe
inmediato era buena, asi
mismo la observacién
permitié corroborar que en
general no existe problema de
los funcionarios al remitirse a
sus jefes directos, exceptuando
un caso particular en el area de
Promocién y desarrollo donde
una funcionaria manifestd
tener dificultad para dialogar
con su jefe y ponerse de
acuerdo.

* La organizacion tiene
definida su competencia en el
Plan Estratégico Corporativo
esto se evidencio a través de
observacién, entrevista 'y
revision de documento en el

cual se observa la
Competencia claramente
definida y analizada.

* Respecto a la percepcion
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que tienen de la empresa la
competencia, los proveedores
y los clientes, mediante
entrevista se evidencio que la
mayoria de los trabajadores
piensan que  los usuarios
tienen una buena percepcién
de la Cémara de Comercio,
solo que en algunos casos
desconocen sus funciones
entonces asumen que solo es
una entidad que se dedica a
recaudar impuestos, los
proveedores  tienen una
percepcion positiva, ya que la
organizacion ha cumplido con
los pagos (a pesar de las
demoras que a veces se
presentan con los tramites) la
Camara de Comercio es una
entidad confiable y el trabajo
ha sido agradable. Finalmente
los funcionarios manifestaron
que para ellos la organizacion
es buena, es una entidad de
prestigio comprometida con
los empresarios, a pesar de
que algunas veces el ambiente
laboral no es muy bueno, en
general expresaron que se
observa compafierismo entre
areas y que hay estabilidad y
reconocimiento al  trabajo
realizado.
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Esta informacion se
evidencia en las entrevistas
realizadas a clientes,
proveedores y funcionarios
de la entidad
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CADENA DE
SUMINISTRO

Logistica de salida:
Respecto a la logistica de
salida, no existe una
programacion de pedidos, ni
un almacenamiento de pedidos
por que la empresa no es de
Produccién, sino de Servicios,
los  servicios  se han
estandarizado de acuerdo al
sistema de gestion de calidad
y gracias a esto existe un
control sobre la calidad de los
mismos para garantizar la
satisfaccion al cliente.
La programacion del servicio
se realiza de acuerdo a | orden
de llegada de los usuarios a la
organizacion, de este modo se
les asigna un turno en el triage
el cual pasa a un asesor y
cuando un asesor, se desocupa
el usuario pasa a ser atendido.
En cuanto a la también del
servicio, toda la también se
encuentra en los computadores
en una también de respaldo,
mensualmente se realiza un
backup desde el é&rea de
sistemas que permite proteger
la informacion mas
importante, asi mismo los
profesionales cuentan con una
cuenta en una plataforma de
google que permite respaldar

Logistica interna:
* Los trabajadores si
utilizan  elementos  de
seguridad en su trabajo,
sobre todo los que trabajan
en archivo utilizan
guantes,  tapabocas Yy
delantal para protegerse
del polvo y de lastimarse al
manipular  carpetas vy
documentos. * Los
procesos y los
procedimientos son
medianamente eficientes,
de acuerdo a la
observacién se evidencio
que hay algunos procesos
en los que se presenta
mucha demora como por
ejemplo en los pagos a
proveedores de bienes y
servicios, en los pagos a
contratistas, en la entrega
de algunos certificados.*
de acuerdo a la encuesta
realizada se corroboro que
la  mayoria de los
trabajadores piensan que la
distribucion de su area de
trabajo si es eficiente,
porque tienen  buenas
condiciones de
iluminacién, y aire asi
como los  elementos

Etiqueta de
productos y
servicios:

No se presentan
etiquetas ni

empacado porque no
se trabaja en
produccion de un
bien como tal, el
servicio es intangible

Desarrollo de
proveedores:

* de acuerdo a
observacion se
evidencio que no
existen
actividades de
capacitacion a los
proveedores,  Si
ellos se presentan
para proveer un
bien o servicio
deben cumplir con
todos los
requerimientos. *
De acuerdo a la

entrevista
realizada al
departamento
administrativo y
financiero se

evidencio que las
relaciones con los
proveedores

generalmente son

buenas, esto
También se
evidencio
mediante la
observacion.
Igualmente se

evidencio que la
organizacion si se
encuentra

Transparencia  politica:
Entrevista a
administradores y

trabajadores:

* Respecto a los procesos
democraticos, estos no se
presentan la eleccion del
Presidente Ejecutivo la
realiza la Junta Directiva
de la Cémara de
Comercio, la cual es
delegada por la asamblea
general formada por los
comerciantes del
departamento que
pertenecen al circulo de
afiliados.

* Respecto a las jornadas
de votacién, la empresa no
manifiesta ni puede
expresar campafias a favor
0 en contra, sin embargo
todos los funcionarios que
votan 0 son jurados de
votacion tienen derecho a
los beneficios estipulados
por la ley como medio dia
de trabajo por votar y un
dia de trabajo remunerado
por ser jurados de votacion
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Logistica Inversa:
* En cuanto al manejo de
los desperdicios, mediante
observacion se evidencio
que las hojas que se dafian
se reutilizan para imprimir
por la otra cara (hojas
reciclables),  igualmente
hay canecas de desechos
en las que se separan los
desperdicios, en plasticos,
reciclables y organicos.*
Generalmente los equipos
que se dejan de utilizar es
porque ya Se encuentran
totalmente obsoletos, sin

embargo la Cémara de
Comercio  tiene una
fundacion que es la
fundacion promover, la

cual en este momento
busca a través del Instituto
de Formacion Empresarial
formar y capacitar a los
empresarios de la region, y
todos los materiales que en
la Cdmara ya no se utilizan

son donados a la
ambiénn.* Para el
reaprovechamiento de

recursos se utiliza el papel
reciclable y se separan los
desechos, anteriormente y
como algunos funcionarios




la informacioén
importante.

mas

adecuados.

* El mantenimiento a la
maquinaria y equipo de la
empresa se realiza cada

afio sin embargo
dependiendo de las
circunstancias el

mantenimiento se hace
algunas veces mas de una
vez al afo.

. JLos procesos
desarrollados dentro de
la organizacién estén
estandarizados?

Si

No -
-* La readecuacién del
espacio fisico se realiza
teniendo en cuenta las
nuevas necesidades de la
organizacion, en  este
momento se estan
iniciando algunos cambios
y adaptaciones de espacios
y equipos para mejorar la
comodidad de los
trabajadores.

satisfecha con los

servicios que
recibe de sus
proveedores
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manifestaron en la
entrevista se guardaba en
botellas todos los

empaques de  papas,
galletas y  diferentes
productos a fin de
entregarlos apersonas
recicladoras.




LOGISTICA DE
ENTRADA.

* El inventario de almacén,
(productos para uso interno)
se maneja mediante kardex y
mediante un archivo para cada
elemento

* El control de inventarios se
realiza  mediante  kardex
* Los productos se almacenan
en el area de almacén en una
bodega, donde estan todos los
implementos necesarios para
el uso interno, y se despachan
de acuerdo a los pedidos
realizados por los diferentes
departamentos.

* Los proveedores de insumos
son varios, principalmente se
eligen de los afiliados los que
cumplan con los requisitos de
calidad y precio asi como
también entrega oportuna.
Esto se evidencio mediante
observacibn 'y  mediante
entrevista a los funcionarios
de Almacén.

BIENESTAR SOCIAL
LABORAL.

Se realiz6 una entrevista a
varios  funcionarios de
diferentes  areas  para
conocer este  aspecto:
La mayoria de los
trabajadores afirmaron que
no conocen programas de
bienestar social laboral en
su  empresa, algunos
afirmaron que si, otros no
tenian claridad sobre el
concepto.

* Sin embargo al preguntar
a cerca de beneficios que
han  obtenido  muchos
afirmaron a ver accedido a
recreacion, a  créditos,
programas de salud, vy
principalmente
capacitaciones. * La
mayoria afirmaron haber
participado en  torneos
deportivos, capacitaciones,
jornadas  recreativas y
campafias de salud, esto

Servicio al cliente:
* Los usuarios de la
Céamara de Comercio
son todos los
comerciantes
matriculados en la
Camara que para el
aflo 2016 asciende a
aproximadamente
16.000, Mediante
observacion de tablas
y bases de datos se
corroboro que
evidentemente existe
una base de datos de
todos los registrados
y matriculados,
personas naturales y
juridicas,
establecimientos sin
animo de lucro,
sociedades y
proponentes. La base
de Datos la maneja el
Departamento
Juridico y de

Adquisicion de Servicios
locales:

» La organizacion tiene en
sus lista de afiliados a 730
organizaciones, cuando se
requiere  contratar  un
proveedor para un bien o
servicio los afiliados que lo
ofrezcan  por  ejemplo
imprentas, tienen primacia
entre el resto de
organizaciones no afiliadas,
generalmente se compran
todos los insumos de
papeleria, aseo, y servicios
de impresion, tarjeteria,
plotter .* En cuanto al
transporte, la empresa tiene
su propia camioneta para
transportarse de acuerdo a
la observacion se puede
evidenciar que en general
la mayoria de
contrataciones se hacen con
empresarios de la region
porque pocas veces Sse
requieren  servicios que
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PRODUCCION.

La empresa no realiza
produccion de bienes
Para la prestacion del servicio
los elementos que se requieren
son las bases de datos que se
encuentran almacenadas en los
computadores, para la
impresion se utiliza papel
reciclable, pero cuando se
trata de expedir certificados,
debido a su importancia 'y a su
valor estos se imprimen en
papel normal.
Los certificados se almacenan
como copias en el sistema, y
cuando la informacion esté en
fisico se archiva en el archivo
central y archivo histérico de
acuerdo a las normas de
gestion documental, pero para
el préximo afio se esta
buscando implementar
solamente el archivo digital
para ya no guardar grandes
cantidades de papel y de
documentacion fisica.

indica que si hay una
preocupacioén de la
empresa por garantizar el
bienestar laboral
* En cuanto al salario que
reciben la gran mayoria
afirmaron que no lo
consideran justo porque no
se tiene en cuenta su grado
de educaciodn, a la hora de
incrementar su salario, que
inclusive este afio no se
presentaron  incrementos
salariales 'y que en
comparacion a  otras
entidades  privadas el
salario que reciben es bajo
* Por ultimo en cuanto al
clima laboral muchos
manifestaron  que  se
sienten a gusto en su
departamento y éarea de
trabajo porque con sus
compafieros cercanos el
clima laboral es muy
bueno y hay respeto y
colaboracion asi  como
también trabajo en equipo,
sin embargo a nivel de
toda la  organizacion
afirmaron que hay algunas
diferencias y conflictos
internos que opacan y
generan un ambiente de

Registros  Publicos.
Para conocer las
preferencias y
opiniones de los
clientes se utiliza la
encuesta de
satisfaccion al cliente
la cual se realiza una
vez al afio, asi como
los buzones de PQRS
que permiten a los
usuarios dejar sus
comentarios,

opiniones, quejas y
sugerencias.* En la
entrevista realizada a
la profesional del
area de calidad, ella
manifestd6 que no
tenia  conocimiento
acerca de como habia
variado la encuesta
de satisfaccion al
cliente respecto al
anterior afio porque
lleva muy poco
tiempo en el cargo
actual. * Los clientes
reciben respuesta a
sus PQRS En
méaximo diez dias
ambién.* De acuerdo
a la entrevista
realizada a los

provengan de otros lugares
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tension.

clientes ellos
manifestaron que se
sienten  satisfechos
con los servicios
recibidos por la
organizacion, que lo
que deberia seria
mejorarse la rapidez
en la atencién sobre
todo en épocas de
temporada ya que se
presentan  extensas
filas para realizar la
renovacion.
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SISTEMAS DE
INFORMACI
ON

Sistema Integrado de
Gestion: para difundir la
informacion béasicamente la
organizacion utiliza la pagina
web, las redes sociales como
Facebook y twitter, y también
el whatsapp. La informacién a

nivel interno a los
funcionarios se difunde
mediante el correo

organizacional, igualmente se
envia al whatsapp de Camara
de Comercio de Pasto en
donde se encuentran todos los

Estudio y conocimiento
de T.H.
* mediante la observacion
durante aproximadamente
seis meses se ha logrado
evidenciar que si  se
realizan actividades para
fomentar el esparcimiento,
igualmente esto se
corroboro  mediante la
entrevista a funcionarios y
al area de gestion humana,
entre estas actividades se
encuentra la celebracion de

Estudio del Cliente:
Entrevista a
administradores:

*De acuerdo a la

observacion se
evidencio que no se
realiza un estudio

exhaustivo de las
necesidades de los
usuarios.

e No se realizan
estudios de mercado
para conocer las
necesidades de los

ANALISIS DE
LA INDUSTRIA.
* De acuerdo a la
observacién, a las
entrevistas y a la
revision de
documentos se
evidencio que la
fortaleza mas
grande que tiene
la empresa es su
talento  humano,
comprometido con
el servicio al

Anélisis de
infraestructura 'y  su
entorno:

e De acuerdo a las
entrevistas realizadas a los
trabajadores muchos
manifestaron que para
transportarse  utilizan el
transporte publico y que no
tienen inconvenientes,
excepto por los trancones
que se presentan
generalmente al medio dia.

Reporte Ambiental
* en la actualidad y de
acuerdo a lo que se
evidencio en las
entrevistas, muchos

funcionarios y sobre todo
la planeacion estratégica
de la empresa es
consciente de la
importancia de generar un
impacto ambiental positivo
y de contribuir al cuidado
del medio ambiente,
lastimosamente en el




funcionarios.

En cuanto a las campafias de
marketing, estas si van acorde
a lo que se ofrece realmente,
sean conferencias, seminarios,
talleres 0  capacitaciones.
Hace aproximadamente seis
meses todavia no existia el
area de comunicaciones por lo
tanto la difusion de Ila
informacion acerca de los
eventos de la camara era muy
escasa Yy esporadica, y cada
departamento publicitaba sus
propios eventos 0 programas
mediante correo electrénico, la
pégina web y el Facebook de
la Camara se encontraban muy
desactualizados, eso estaba
afectando la imagen de la
organizacion y el acceso de

los usuarios a los servicios
pues muchas veces los
desconocian, con la
instalacion del area de
comunicaciones y la
contratacion de los

profesionales aptos para estos
cargos la difusion ha sido
masiva, logrando llegar a mas
usuarios y hacer mas visibles
los productos y servicios de la
organizacion.

Esta informacion se corroboro

cumpleafios, la celebracion
del dia del trabajo, dia de
la mujer, dia de amor y
amistad, olimpiadas
internas, jornadas de salud.
Etc.* Por otro lado
mediante la entrevista a
funcionarios se evidencio
que la mayoria Sl sienten
motivacién por su trabajo
y lo realizan con agrado
* Mediante la observacion
se evidencio que el area de
gestibn humana si cuenta
con una Profesional En
Piscologia que ofrece
apoyo a los trabajadores en
caso de que lo requieran,
sin embargo muchos de los

funcionarios en la
entrevista realizada
contestaron que no

disponian de este apoyo, lo
cual da a entender que
quiza ellos no conocen a
cerca de esto. Asi mismo
el &rea de Gestion humana
manifestd que cuando se
presentan conflictos si los
trabajadores requieren

apoyo  terapéutico 0
psicolégico se los puede
remitir o apoyar *
Finalmente, en la

clientes, se realiza
anualmente una
encuesta de

satisfaccion al cliente
que permite conocer
como se encuentra
este importante
aspecto

cliente y con la

prestacién de
servicios de
calidad. * Se
observd que la

empresa no realiza
periédicamente

diagndsticos, en el
momento debido a
lo indicado por la

auditoria de
Icontec se esta
realizando un
diagndstico  del

contexto interno y
externo de la
organizacion que
permita  conocer
sus posibles
riesgos 'y como
enfrentarlos.

-Respecto a su
competencia, la
empresa frente a
su proceso
misional y maés
importante que es
llevar y asegurar
los registros
publicos del
departamento, la
organizacion  no
tiene competencia
porque es la Unica

¥ de acuerdo a la
observacion se evidencio
que la empresa si cuenta
con toda la sefalizacion
necesaria para evacuar en
caso de emergencias, el
Gnico inconveniente son la
cantidad de escaleras y lo
estrechas que son para que
desciendan muchas
personas, ya que son diez
pisos, y en casos de
emergencia no  puede
utilizarse el ascensor.* Por
observacién se evidencio
que dentro de la empresa
no hay una enfermera o
médico que en caso de
requerirlo pueda brindar
asistencia.* La zona donde
esta ubicado el edifico de la
Cémara de Comercio es
una zona céntrica, con vias
un poco congestionadas
para llegar debido a los
arreglos que se estan
realizando a las carreteras
de la ciudad, la zona no es
insegura ni tampoco de
dificil acceso
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momento no se evaltan los
impactos que se generan
Unicamente se realizan
algunas campafias internas
de manejo adecuado de
recursos como el agua, la

energia y el papel, no
obstante se espera que para
el siguiente afio se

empiecen a incorporar mas
actividades que involucren
el cuidado del medio
ambiente.




mediante observacion.

entrevista realizada los
trabajadores manifestaron
que si sienten apoyo de sus
compafieros mas que todo
en caso de que se presente
algin tipo de calamidad
familiar o personal porque
hay mucho compafierismo
en las diferentes areas.

delegada para
llevar este
proceso, respecto
a sus otros
servicios como el

centro de
conciliacion y
arbitraje, las

capacitaciones 'y
el centro de
convenciones , se
encuentra bien
frente a sus
competidores, esto
se evidencio al
revisar el PEC en
done la matriz del
perfil competitivo
evidencia que
tiene muchas
fortalezas frente a
su  competencia,
sin embargo una
de sus debilidades
es el precio, que
en  comparacion
con sus
competidores  es
un poco elevado.
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MARKETING

Plan de Marketing
Encuesta a cliente
*De acuerdo a las entrevistas
realizadas por el cliente, ellos
manifestaron que la publicidad
que realiza la empresa no la
consideran engafiosa porque
se cumple con los eventos y
servicios programados,
algunas veces incluso
manifestaron desconocer la
publicidad porque no era muy
visible. De acuerdo a la
entrevista realizada al area de
comunicaciones se evidencian
que actualmente no existe un
plan de  comunicaciones
establecido, por el momento
se esta estructurando un plan
estratégico que busca
direccionar toda la parte
comunicacional de la empresa
tanto a nivel interno como
externo.

* Los precios de los servicios
registrales de la empresa son
establecidos anualmente por
Confecamaras.

* De acuerdo a la entrevista
realizada  al area  de
comunicaciones el medio de
comunicaciébn  que  causa
mayor impacto en los usuarios
son las redes sociales y la

Incorporacion de talento
humano con sentido
social.

* Anteriormente habian
incorporadas mas personas
en condicién de
discapacidad, en este
momento hay Unicamente
una mujer. Sin embargo
siempre 'y cuando el
postulado a algun cargo
cumpla con el perfil
académico y de
experiencia requerido este
no ha sido un impedimento

a la hora de realizar
contrataciones

* No existe ninguna
politica que tenga como
prioridad contratar
estudiantes recién

egresados o personal de la
region, realmente y segln
lo manifestd la profesional
de &rea de gestién humana,
se realizan las
convocatorias de personal
de acuerdo a los
requerimientos de la
organizacion y solamente
cuando es necesario, las
personas que se presentan
a la convocatoria deben
cumplir con los

Estudio del Cliente:
Entrevista a
administradores:

*De acuerdo a la

observacion se
evidencio que no se
realiza un estudio

exhaustivo de las
necesidades de los

usuarios.

e No se realizan
estudios de mercado
para conocer las
necesidades de los
clientes, se realiza
anualmente una
encuesta de

satisfaccion al cliente
que permite conocer
como se encuentra
este importante
aspecto

Investigacion y
desarrollo
Entrevista a
gerente

* La empresa no
lanza al mercado
nuevos productos,
porque no es una
empresa de
produccion,  sin
embargo se enfoca
en  mejorar |y

prestar  servicios
de calidad a los
usuarios,

actualmente a
parte de  sus
servicios

misionales la
organizacion esta
enfocada en
prestar mas
capacitaciones en
temas de
actualidad y

requeridos por los
usuarios 'y en
instaurar o crear

centros de
formacion e
innovacion en los
que los
empresarios de la
region puedan

Mercadeo social
. De acuerdo a la
entrevista  realizada al
departamento

Administrativo y financiero
se evidencio que la
empresa no ha realizado
ninguna  actividad de

mercadeo social.
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Mercadeo ambiental.
* para la empresa si es
importante reciclar y por
eso se reutilizan todo el
papel de impresion posible
asi como las carpetas para
evitar generar impactos
negativos en el medio
ambiente, igualmente se
separan los desechos* La
empresa concibe la RSE
ambiental como un aspecto
muy  importante  que
lastimosamente en el
momento no se estd
trabajando pero que piensa
tenerse muy en cuenta para
el préximo afio ya que el
cambio climatico y el
mismo entorno exige que
se preserven los recursos
del medio ambiente.




radio.

requerimientos y con el
perfil y  experiencia
minima requerida para
poder postularse, y con
base a esto se realiza una
preseleccion para presentar
unas pruebas escritas y una
entrevista que deja como
resultado al  elegido.
* La experiencia laboral
tiene un 40-50% de
ponderacion  entre  los
requisitos a la hora de
elegir al personal. Para los
cargos  generales, la
experiencia minima debe
ser de 1 afio, Para los
cargos  especificos  es
Prioritario que el postulado
haya tenido gran
experiencia y desempefio
esa area.

formarse y formar
a sus trabajadores,
teniendo en cuenta
las  necesidades
del entorno actual
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Fuente: Elaboracidon propia.
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Tabla 20. Puntuacion por variable matriz cAmara de comercio de pasto

CADENA
DE VALOR
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Tabla 21. Puntuacién por dimensiones Cadmara de Comercio de Pasto

BIOETICA DEL
DESARROLLO
EMPRESARIAL

BIODESARROLLO

ORGANIZACION

TALENTO HUMANO

CLIENTES

CLUSTER

GOBIERNO Y SOCIEDAD

MEDIO AMBIENTE

FINANCIERO

83%

70%

100%

80%

67%

50%

ESTRATEGICO

83%

75%

90%

100%

63%

40%

CADENA DE
SUMINISTRO

90%

70%

100%

40%

100%

70%

SISTEMAS DE
INFORMACION

80%

80%

90%

70%

80%

60%

MARKETING

80%

30%

60%

60%

20%

60%

TOTAL

Fuente: Elaboracidn propia
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CONCLUSIONES CAMARA DE COMERCIO DE PASTO.

Las conclusiones dilucidadas en este trabajo son fruto de la investigacion realizada
durante la practica empresarial y el tiempo que posteriormente fue dedicado con fines
investigativos, para efectos de dicho este procedimiento se decidi6 otorgarle a cada variable una
puntuacion dando respuesta a la formulacion del problema planteada en el actual proyecto la cual
es ¢En qué medida las organizaciones de Pasto gerencian por responsabilidad social empresarial?,

con respecto a esto, la puntuacion para cada variable se hara de la siguiente manera:

Tabla 22. Tabla de ponderacion

Ponderacion

10 Excelente

7-8-9 Buena

4-5-6 Regular

1-2-3 Mala

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la ponderacion de los cruces se sumo el puntaje de todas las variables que forman
parte del cruce, posteriormente se obtuvo el porcentaje de cumplimiento teniendo en cuenta el

maximo puntaje posible para cada cruce. Y de acuerdo a la siguiente escala:
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Tabla 23. Tabla de ponderacidn por porcentajes

Ponderacion

100% Excelente

70- 99% Bueno

40- 69% Regular

0- 39% | Malo

Fuente: Elaboracion propia.

1. FINANCIERO

1.1. FINANCIERO - ORGANIZACION: 25/30 = 83%

El cruce de Organizacion- Financiero, tiene un cumplimiento del 83% ya que se
evidenciaron muchos aspectos positivos en la organizacion, hay un buen manejo de fondos, una
adecuada consecucion y asignacion de recursos sin embargo existen aspectos tales como la
demora en los pagos originada por los tramites y la demora mientras estos atraviesan el sistema

contable.

Por otro lado, aspectos como los mencionados en cuanto al ambiente laboral, permiten
corroborar que a pesar de que en general hay un buen ambiente de trabajo existen ciertas

tensiones entre algunos trabajadores, lo cual algunas veces opaca el ambiente de trabajo.

a) GESTION DE FONDOS:

Esta variable tiene un cumplimiento Bueno (9 puntos) dentro de la organizacion, ya que

existe un buen manejo de fondos y de dinero sin embargo debido al orden de los tramites algunos
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desembolsos son muy demorados. A continuacién se destacan los aspectos mas importantes de

esta variable

Las fuentes de financiacion de la organizacion son los recursos publicos recaudados a través
del registro publico. Cuando son fondos privados se reciben a través de convenios, de la

suscripcion de afiliados, capacitaciones, alquiler de salones entre otros.

Dichas fuentes satisfacen efectivamente sus necesidades, a través de la revision del ultimo
reporte de ingresos de 2016 se evidencio que la organizacion tiene un superavit y ademas de
acuerdo a lo mencionado la organizacion ha podido desarrollar sus actividades sin

inconvenientes.

Respecto a la manera de realizar recaudos y desembolsos dentro de la empresa si es adecuada
ya que cada area maneja un presupuesto de dinero y se realiza un procedimiento y un control a
cada transaccion, respecto a los desembolsos que se hacen a los proveedores, contratistas y demas
terceros estos si son un poco demorados debido a la verificacién que se debe hacer de todos los
requisitos en el sistema contable. Esto se corroboro mediante la entrevista y mediante

observacion.

Asi mismo se evidencio que la empresa esta asegurada contra riesgos a través de la ARL Axa

Colpatria

Finalmente, para su funcionamiento y para el cumplimiento de su objetivo misional la
organizacion emplea los recursos recaudados mediante el registro mercantil, esto le permite
asegurar su funcionamiento y ofrecer capacitaciones, asesorias, seminarios, talleres y diferentes

actividades en pro del desarrollo empresarial.
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b) CONTROL FINANCIERO:

Esta variable tiene una calificacién Excelente (10 puntos) debido a que dentro de la empresa
si se desarrollan planes de control financiero, que permiten evaluar como se encuentra la
organizacion y en que se ejecuta el presupuesto, esto se evidencio a través de la encuesta

realizada al departamento administrativo y financiero.

Asi mismo, la empresa paga oportunamente todos sus impuestos y obligaciones tales como

Retencion en la fuente, IVA, Reteica y Declaracion de Renta.

La contabilidad existente en la organizacion es considerada eficaz porque refleja la

realidad de la organizacion a traves del sistema contable JSP7.

Los ingresos y gastos se calculan mediante una proyeccién anual, y se tiene en cuenta
también el IPC, estas estimaciones se reflejan en el POA a través del cual se controla el

presupuesto. Evidentemente esto minimiza los riesgos de las operaciones

Se realizan auditorias internas cada afio, las cuales son eficientes pues permiten
detectar las falencias de cada area y corregirlas. Por esta razén estos procesos son de suma

importancia

Esta informacion puede evidenciarse en las encuestas realizadas y a través de la

observacion de Documentos como el POA.
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¢) SINERGIA CON OTRAS AREAS:

Esta variable tiene una calificacién de Regular (6 puntos), por los siguientes aspectos:

Las encuestas realizadas permiten evidenciar que el 64% de los trabajadores
consideran que la organizacion Sl invierte tiempo en la motivacion de los colaboradores y en

reforzar su compromiso con los procesos internos de la empresa.

No obstante, con respecto al ambiente laboral de los trabajadores el 35% de los
encuestados manifestd que el ambiente laboral en ocasiones es tenso y que Se presentan
diferencias entre sus comparfieros, mediante la observacién se puede evidenciar que a pesar de
que hay trato cordial entre los trabajadores, es mayor la comodidad entre los funcionarios de
los departamentos (raz6n por la cual se consideran satisfechos), sin embargo entre algunos
departamentos y otros hay ciertas tensiones evidentes que algunas veces opacan el ambiente

laboral.

Respecto a la motivacion de los colaboradores, la gran mayoria manifestaron sentirse

motivados por su trabajo y por realizar sus funciones.

Mediante la observacion se evidencia que efectivamente si se contratan agencias

externas para operar distintas funciones como la Revisoria Fiscal, la Dotacidn entre otros.

Por ultimo dentro de los Departamentos se evidencia un alto grado de trabajo en
equipo, exceptuando el departamento de promocion y desarrollo en el cual existen diferencias

entre algunos profesionales.
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1.2 FINANCIERO-TALENTO HUMANO: 7/10 = 70%

Este cruce tiene un cumplimiento del 70% lo cual se califica como bueno no obstante
hay muchas cosas que pueden mejorarse, la compensacion del talento humano dentro de la
organizacion es aceptable, es decir la remuneracion es puntual, se paga lo acordado en las
fechas acordadas, pero lastimosamente los trabajadores no tiene la posibilidad de ascender en
la escala salarial y también manifestaron que no reciben bonificaciones o puntuacién extra
cuando tienen especializaciones, maestrias 0 estudios adicionales. Igualmente las
bonificaciones por la superacién de metas o por el alcance de ciertos logros pueden ser
positivas ya que refuerzan y motivan al talento humano. Para evaluar este cruce se tuvieron en

cuenta los siguientes aspectos:

a) COMPENSACION DEL TALENTO HUMANO:

Esta variable tiene una calificacion de (7 puntos), es buena porque se evidencio que
hay una compensacion aceptable del talento humano; mediante observacion de algunos
desprendibles de pago, y del POA se evidencio que los salarios de los trabajadores son
distintos teniendo en cuenta sus cargos. Quien menos recibe, gana un salario minimo
(Trabajadores en némina) porque los contratistas generalmente ganan menos, de acuerdo a la

funcién que ejecuten, 0 mas si ya se trata de un servicio temporal y méas grande.

Sin embargo de acuerdo a las entrevistas realizadas a los trabajadores, se evidencio que
no estan conformes con su salario, principalmente porque este afio no recibieron ajuste de
acuerdo al IPC, y la remuneracion muchas veces no es acorde con las multiples
responsabilidades del cargo, y tampoco con el grado de formacién académica de los

trabajadores.
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De acuerdo a las encuestas y entrevistas realizadas la gran mayoria de trabajadores no

ha recibido ninguna bonificacion, exceptuando a algunos de los antiguos trabajadores que
reciben algunas bonificaciones y primas extralegales. En este sentido se concluye que hay
muchos aspectos por mejorar pues la compensacion del talento humano y su motivacion es

uno de los aspectos fundamentales para mejorar el funcionamiento de la organizacion.

1.3 FINANCIERO- CLIENTES: 10/10 = 100%

En este aspecto la organizacion tiene un cumplimiento del 100%, que se califica como
excelente pues el enfoque en este momento es la satisfaccion del cliente en la prestacion de
los diferentes servicios, el &rea de calidad ha enfocado sus procedimientos en prestar un mejor
servicio y sobre todo en contestar y tener en cuenta de forma oportuna las quejas, peticiones,
reclamos y sugerencias de los usuarios, quienes a través de las entrevistas realizadas
manifestaron que se sienten bien con el servicio recibido y con la calidad y oportunidad de la

atencion.

a) SATISFACCION DEL CLIENTE:

Esta variable se califica como Excelente (10 puntos) porque el enfoque de la
organizacion en este momento es la prestacion del servicio pero siempre garantizando la

satisfaccion del cliente.

De acuerdo a las entrevistas realizadas se evidencio a la siguiente informacion:

La mayoria de los clientes encuestados calificaron como Bueno el servicio recibido por
parte de la Camara de Comercio de Pasto. Igualmente manifestaron recibir atencion y asesoria

oportuna y adecuada por parte del personal de la empresa, respecto a los servicios
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manifestaron que se encuentran satisfechos, pero que seria bueno que haya mas cajeros y

asesores sobre todo en temporada de renovacién porque las filas son demasiado extensas En
cuanto a las nuevas necesidades los clientes expresaron que quisieran que las capacitaciones
sean gratuitas o con precios mas accesibles. Finalmente los usuarios encuestados afirmaron

que cuando han presentado quejas o reclamos han recibido respuestas apropiadas y oportunas.

1.4 FINANCIERO-CADENA DE VALOR: 8/10= 80%

Este cruce tiene un cumplimiento del 80% lo cual se califica como bueno debido a
que si bien existe una politica establecida de seleccion de proveedores que permite hacer una
eleccion adecuada de acuerdo a ciertos criterios y politicas, hay aspectos como por ejemplo los
pagos, que son demorados por la cantidad de trdmites que requieren y por el paso por todo el

sistema contable.

a) POLITICAS DE SELECCION DE PROVEEDORES Y
FINANCIAMIENTO:
Esta variable tiene una calificacion buena (8 puntos) teniendo en cuenta los siguientes

aspectos:

La seleccion de proveedores se realiza de acuerdo a un manual de contratacion, esta
informacidn se puede verificar con la observacion de documentos y ademas de los procesos de
contratacion como tal, asi como también a través de entrevistas a funcionarios del &rea
administrativa y del departamento de contratacion, segun lo cual para elegir a un proveedor de
un bien o servicio se tiene en cuenta, en primer lugar a los afiliados, en segundo lugar el
mejor precio siempre y cuando se conserve la calidad y en tercer lugar se procura rotar

siempre entre los afiliados.
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Con respecto a los materiales que utilizan los proveedores de materias primas e

insumos no hay conocimiento acerca de si estos benefician o no al medio ambiente.

Respecto a los pagos que se realizan a los proveedores, estoy se pueden cubrir ya que
antes de solicitar el servicio se verifica la disponibilidad presupuestal, pero el pago se hace
varios dias después de recibir el servicio, porque el tramite y la actualizacion de datos y de la
factura en el sistema contable toman bastante tiempo. Por esta razon los pagos son siempre

muy demorados, todo esto se evidencia en las entrevistas y con la observacion

1.5 FINANCIERO- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 20/30

Este cruce se califica como regular dentro de la organizacion ( 6 puntos) ya que a pesar
de que la empresa tiene afiliacién a Arl, y se realiza también un plan operativo anual, la
inversion social se encuentra muy regular, no se llevan a cabo actividades de voluntariado con

hospitales o colegios.

a) TRANSPARENCIA EN LA RELACION CON EL ESTADO:

Esta variable se evidencia como Buena (8 puntos) puesto que:

La empresa paga de manera puntual y cumplida sus impuestos tales como declaracién

de renta, rete fuente y retenida.

Los trabajadores no han tenido problema en acceder a los servicios de salud por atrasos

en pagos, la empresa es puntual en este aspecto.

Todos los trabajadores se encuentran afiliados a ARL para la proteccion de riesgos,
igualmente se esta trabajando en este momento el Sistema de seguridad y salud en el trabajo,

esto se evidencia segun la observacion de reuniones en la tematica.
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Sin embargo, se han presentado algunos accidentes minimos como cortaduras, 0 golpes

con escritorios pero han sido accidentes minimos, esto se evidencio de acuerdo a la
observacion, afortunadamente se cuenta con un sistema que permite registrar y manejar

oportunamente los riesgos.

b) REPORTE DE SOSTENIBILIDAD:

Se califica como buena ( 7 puntos) dentro de la organizacion ya que de acuerdo a la
observacién y a la validacion con documentos se evidencio que si existen documentos que
muestran la planificacion estratégica y financiera, tal documento es el POA o Plan Operativo
Anual en el cual se organiza todo el presupuesto del afio, igualmente se realizan estados
financieros que permiten corroborar toda la gestion de recursos que realiza la Camara de
Comercio y los cuales son enviados a la contraloria en las fechas indicadas para corroborar
todos los movimientos de dinero. Los estados financieros y su analisis se realizan con una
periodicidad anual. Sin embargo las utilidades obtenidas no se utilizan para cumplir

actividades de RSE especificas sino que se utilizan para compra de bonos, CDT o inversiones

¢) INVERSION SOCIAL:
Esta variable tiene una calificacion Regular (4 puntos) porque actualmente la empresa
no lleva a cabo actividades voluntarias con Hospitales, colegios o jardines infantiles; lo cual se

evidencio en las entrevistas realizadas al departamento administrativo.

Respecto a la contribucion a proyectos de inversion social, la empresa controla y
verifica mediante el comité de veedurias el cumplimiento de diferentes obras de construccién

de carreteras y puentes en el departamento de Narifio, igualmente se ofrecen capacitaciones a
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los empresarios, se presta el centro de convenciones a fundaciones cuando estas lo solicitan y

de acuerdo a la disponibilidad. Pero principalmente se trabaja en generar institutos como el
IFE y el CIDEN para contribuir a la formacion de empresarios y a la cualificacion del capital
humano en el Departamento contribuyendo asi al desarrollo de la comunidad regional. Asi
mismo existen proyectos como SE EMPRENDE que busca capacitar y ayudar a personas de
bajos recursos y estratos 1 y 2 que deseen emprender negocio con el fin de que puedan

instruirse y llevar a cabo sus ideas de emprendimiento y negocio

Se tienen algunos convenios con entidades como la red Ormet, la red Urel, el Codecti,

La Comision Regional de Competitividad,

La anterior informacion se evidencia en las entrevistas y encuestas realizadas asi como

también gracias a la observacion participante que se ha podido realizar.

1.6 FINANCERO-MEDIO AMBIENTE: 5/10 = 50%

Este cruce tiene un cumplimiento del 50%, lo cual se califica como regular porque se
corroboro que la empresa no se ha acogido a ninguna ley de proteccion ambiental, existen
algunos proyectos que han ido en pro de cuidar el medio ambiente pero como tal no hay una
cuantificacion exacta del impacto que se genera en el entorno al desarrollar las actividades de
la organizacion, no obstante se destaca que la empresa si concientiza a sus trabajadores a cerca
del ahorro de la energia y del uso razonable de aparatos electronicos, lo cual es positivo pero

hay muchas mejorias que la empresa puede incorporar.
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a) EVALUACION DEL IMPACTO AMBIENTAL:

Respecto a esta variable la organizacion se encuentra regular (5 puntos) porque
actualmente segun la entrevista realizada se confronto que la empresa no se ha acogido a
ninguna ley de proteccion ambiental, se han desarrollado algunos proyectos con
organizaciones que han ido en pro, de mejorar ciertas actividades de su produccion y de

generar conciencia, pero no se han acogido a ninguna ley en particular.

Respecto a la contribucién al medio ambiente, no se tienen cuantificados los impactos
medio ambientales que se generan con la realizacion de las actividades de la empresa, la
organizacion se dedica a prestar un servicio sin embargo para esto se llevan a cabo varias
actividades cotidianas que implican gasto de energia, utilizacion de papel en grandes
cantidades, generacion de desperdicios solidos, gasto de tinta, cintas de impresora entre otros.,
a pesar de que las actividades no son industriales o de produccion se realiza un elevado
consumo de energia que se corroboro a traves de la observacion, sin embargo no hay un

estudio o documento que permita cuantificar dicho impacto.

No obstante la empresa concientiza a sus trabajadores a cerca del ahorro de energia, del
uso razonable de aparatos electronicos, de apagar los computadores cuando estos no se estén
utilizando y se utiliza siempre papel reciclable para imprimir, asi mismo se han realizado en
anteriores periodos actividades como “botellitas de amor” que tenia como fin recolectar toda
la basura para destinarla al reciclaje, asi como actividades en algunas comunas lo cual se

conocio gracias a las entrevistas realizadas a trabajadores.
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2. ESTRATEGICO

2.1 ESTRATEGICO- ORGANIZACION: 33/40 = 83%

Se puede considerar que este cruce tiene un cumplimiento del 83% lo cual se califica
como Bueno Ya que la gestion administrativa asi como la Planeacion estratégica son
adecuadas, sin embargo existen aspectos en cuanto a la tecnologia con posibilidad de ser
mejorados pues en el momento ciertas cosas como depender del software que se encuentra en
la ciudad de Cali, ralentizan la prestacion del servicio y en ocasiones lo entorpecen.
Igualmente el mantenimiento de la tecnologia en algunos casos genera dificultades pues por
observacién se ha evidenciado que un solo mantenimiento al afio no es suficiente y que

algunas veces las redes de internet y el correo electronico colapsan y se caen.

a) GESTION ADMINISTRATIVA:

Esta variable tiene un comportamiento Bueno dentro de la empresa (9 puntos) debido a

los siguientes factores:

De acuerdo a las entrevistas realizadas y ademas de eso a la observacion de
documentos como el PEC o plan estratégico corporativo y en el POA se evidencio que si
existe y si se realiza una planeacion previa para el funcionamiento de la empresa, en los cuales
se establece el presupuesto a ejecutar, y los indicadores que deben cumplirse en cada una de

las actividades que se ejecutaran durante el afo.
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Se realiza mantenimiento de los equipos de trabajo de forma anual, y de acuerdo a los

indicadores establecidos en el Poa, esto se evidencia segin la informacion obtenida de

entrevistas al lider del area de sistemas.

Respecto al manejo y archivo de la informacion, principalmente la entidad cuenta con
un sistema de gestion documental que establece las directrices para la organizacion custodia y
conservacion de la informacion institucional el instrumento basico para dicha organizacion
son las tablas de retencion documental. Esto se evidencio de acuerdo a la observacion, a la
documentacidn existente que son las carpetas de archivo y las tablas de retencion documental

y adicionalmente gracias a la entrevista con la profesional del area de Gestion Documental.

En cuanto al cuidado del equipo de oficina, se lleva un inventario y un registro de los
equipos e insumos asignados a cada funcionario, y se ejerce un control del estado en que estos

se entregan al momento de recibir el cargo y al momento de abandonarlo.

b) PLANEACION ESTRATEGICA:

Esta variable tiene una calificacién de 9 puntos, lo cual se cataloga como un buen
cumplimiento, debido a que faltan algunos aspectos por ejemplo dentro de la empresa existe el
PEC o plan estratégico corporativo donde se encuentra todo el analisis de la estructura de la
empresa, sus objetivos, mision, visién, organigrama asi como una matriz dofa, matriz de perfil
competitivo entre otras, el PEC es de caracter publico y se encuentra en la pagina web. Sin

embargo debido a que el PEC se elabord hace cuatro afios es necesario actualizarlo, en lo cual
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actualmente la organizacién estd trabajando pues la mision es demasiado extensa y no se

enfoca puntualmente en lo que realiza la organizacion.

La mayoria de los funcionarios conocen alguno(s) de los objetivos de la empresa,
aungue no en su totalidad, sin embargo conocen las principales ideas y aspectos de la Mision,
esto se corroboro mediante la entrevista. En este aspecto se hace necesario mayor
conocimiento y difusién acerca de los objetivos de la empresa, pues aunque en general se

tienen claros, se debe ampliar su conocimiento.

¢) TECNOLOGIA DE LA EMPRESA:

Esta variable, se encuentra regular en la empresa, con una calificacion de 6 puntos,
porque hay aspectos que necesitan ser mejorados y que interfieren en el funcionamiento de la

organizacion, tales como:

Se realiza mantenimiento de los equipos de trabajo de forma anual, y de acuerdo a los
indicadores establecidos en el Poa, esto se evidencia segin la informacion obtenida de
entrevistas al lider del area de sistemas, igualmente cuando se requiere software o

actualizacion, esto se lleva a cabo de acuerdo a las necesidades existentes.

En cuanto a la tecnologia, se observd que los computadores que tiene la empresa en
general son buenos, con capacidad para realizar las tareas requeridas para el normal
funcionamiento de la organizacion y el cumplimiento de sus objetivos, sin embargo hay una
falencia y es que el software madre de registros publicos tiene su base de datos en Cali, lo cual

ocasiona que a veces haya lentitud en el sistema de DOCUNET o se presenten falencias.



307
Finalmente, el correo electrénico institucional es funcional pero a veces se cae y se

desconecta asi como las redes de internet, lo cual genera dificultades en el normal

funcionamiento.

d) CULTURA ORGANIZACIONAL:

Esta variable se califica como Buena (8 puntos) ya que en general se encuentra bien,

pero hay aspectos por mejorar, se tuvieron en cuenta los siguientes puntos:

La organizacion cuenta con mision, vision, objetivos y una Planeacion estratégica
completa que se evidencian mediante la observacion y que aparece en el PEC, documento de
acceso publico, el cual esta en proceso de actualizacion para acogerse a las necesidades

actuales de la Camara de Comercio y de los empresarios de la region.

Los conflictos internos, son manejados inicialmente entre los implicados, si no hay
solucion o existe mal ambiente, falta de respeto, humillacidn entre otros aspectos es Gestion
Humana el area encargada de procurar solucionar el incidente, el siguiente paso es informar al
director del departamento administrativo a fin de buscar una solucién, sin embargo cuando los
problemas persisten y superan ciertos limites se hace necesario mediante solicitud escrita citar
a un comité de convivencia en donde se toman las decisiones y medidas respectivas. Esto se
evidencio, particularmente porque se presentd un caso que pude observar y asi conocer todo el
proceso, igualmente la informacidn la corroboro la funcionaria de gestién humana mediante la

entrevista realizada

La mayoria de los funcionarios encuestados manifestaron que la comunicacion con su

jefe inmediato era buena, asi mismo la observacion permitio corroborar que en general no
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existe problema de los funcionarios al remitirse a sus jefes directos, exceptuando un caso

particular en el &rea de Promocion y desarrollo donde una funcionaria manifestd tener

dificultad para dialogar con su jefe y ponerse de acuerdo.

La organizacion tiene definida su competencia en el Plan Estratégico Comparativo esto
se evidencio a través de observacion, entrevista y revision de documento en el cual se observa

la Competencia claramente definida y analizada.

Respecto a la percepcion que tienen de la empresa la competencia, los proveedores y
los clientes, mediante entrevista se evidencio que la mayoria de los trabajadores piensan que
los usuarios tienen una buena percepcion de la Camara de Comercio, solo que en algunos
casos desconocen sus funciones entonces asumen que solo es una entidad que se dedica a
recaudar impuestos, los proveedores tienen una percepcion positiva, ya que la organizacién ha
cumplido con los pagos (a pesar de las demoras que a veces se presentan con los tramites) la
Camara de Comercio es una entidad confiable y el trabajo ha sido agradable. Finalmente los
funcionarios manifestaron que para ellos la organizacién es buena, es una entidad de prestigio
comprometida con los empresarios, a pesar de que algunas veces el ambiente laboral no es
muy bueno, en general expresaron que se observa compafierismo entre areas y que hay

estabilidad y reconocimiento al trabajo realizado.

2.2 ESTRATEGICO-TALENTO HUMANO: 30/40 = 75%

En general se califica este cruce como bueno (8 puntos) porque a pesar de que hay una

planeacion de muchos de los aspectos y de la gestion del talento humano es importante que
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mejoren ciertos aspectos como el conocimiento del manual de funciones por cada uno de los

funcionarios, el mejoramiento del ambiente laboral sobre todo a nivel general y también es
importante que se planifiquen bonificaciones que generen motivacion en los trabajadores.
Igualmente a pesar de que no hay discriminacion a la hora de realizar contratacion de personal
si hay pocas personas con situacion de discapacidad incluidas dentro de los funcionarios de la
organizacion y este es un aspecto que debe tenerse muy en cuenta. Para evaluar este cruce se

tuvieron en cuenta las siguientes variables:

a) PLANEACION DE TALENTO HUMANO:

Esta variable tiene una calificacion buena en la organizacion (8 puntos) puesto que
existen aspectos muy positivos pero igualmente hay otras cosas que deben tenerse en cuenta y
ser mejoradas; de acuerdo a las entrevistas realizadas a los funcionarios, la gran mayoria
afirmaron que el ambiente laboral dentro de sus departamentos es agradable y se sienten bien,
sin embargo en general el ambiente dentro de la empresa es un poco tenso ya que existen
algunas diferencias entre trabajadores y algunos manifestaron sentir algo de tension. En
cuanto a la motivacion del talento humano se realiza mediante diferentes actividades de ocio y
esparcimiento como celebracion de cumpleafios, del dia del trabajador, dia de la madre, dia del
padre entre otros asi mismo al confrontar esta pregunta con los funcionarios, la mayoria
afirmaron que efectivamente si sienten motivacion por su trabajo, pero no existe motivacién
en cuanto a bonificaciones. Respecto a la contratacion de nuevo personal, segun la entrevista
realizada al area de gestion humana; esta se realiza cuando la organizacién tiene
requerimientos que cubrir, generalmente como los cargos ya estan creados ya existen personas
asignadas a estos cargos y lo que se realiza es rotacion de personal, las contrataciones de

nuevos funcionarios son muy esporadicas de acuerdo a necesidades especificas.
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La seleccion del Talento humano se realiza siguiendo un procedimiento que inicia con

una convocatoria abierta en la que se especifican las caracteristicas y el perfil requerido,
posteriormente quienes cumplen con estos requerimientos presentan una entrevista, una
evaluacion y con base al puntaje obtenido se escogen a quienes pasan, evidentemente se tiene

muy en cuenta la experiencia y el cumplimiento del perfil.

Sin embargo existen algunos aspectos que se pueden mejorar por ejemplo, la empresa
tiene un plan estratégico corporativo (PEC) pero en él no se contemplan los perfiles de los
cargos sin embargo existen un manual de funciones en el que se especifica las funciones de
cada cargo, esto se puedo evidenciar en la entrevista, realizada al area de gestion humana, no
obstante al corroborar esta informacion en las entrevistas a funcionarios, varios afirmaron que

no conocian las funciones de su cargo por cuenta del manual.

De acuerdo a la entrevista realizada al area de Gestion Humana la distribucion de
cargos se realiza de acuerdo al organigrama y a los perfiles que se han establecido en el
manual de funciones, entonces de acuerdo a esto se buscan los profesionales con las

caracteristicas especificas.

Finalmente, con respecto al tema del ambiente laboral los funcionarios encuestados
expresaron que en cada uno de sus departamentos es agradable, sin embargo a nivel general a
veces se presentan tensiones o aspectos que afectan el clima laboral porque hay algunas

diferencias de pensamiento, y algunos roces entre compafieros.

b) GESTION DE LA DIVERSIDAD:
Esta variable tiene un calificacion Regular (6 puntos) puesto que la camara de

comercio de Pasto si ha contratado personas en situacion de discapacidad, segun la entrevista



311
realizada al &rea de gestion humana pero en el momento hay Unicamente 1 persona con

discapacidad laborando en la Sede Sur lo cual es un nimero muy pequefio en comparacion con
la cantidad de funcionarios con los que cuenta la organizacion. Asi mismo, la organizacion no
ha llevado a cabo programas para fomentar la igualdad ni para fomentar la inclusion ni en la

misma organizacion ni en otras organizaciones de la region.

Por otro lado, se encuentran algunos aspectos positivos como por ejemplo que al
momento de contratar al personal no se tiene en cuenta las diferencias étnicas o la religion de
los aspirantes, realmente los mas importante es que quienes se presentan cumplan con las
especificaciones del perfil requerido.; también se evidencio que no hay discriminacién o
desigualdad hacia las mujeres y que en efecto el trato no es de desprecio ni tampoco desigual
por el género, es mas, la mayoria de las personas que laboran en la Camara de Comercio de
Pasto actualmente, son mujeres y en el momento 4 de los Cinco Directores de Departamento

son mujeres.

c) DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO:

En cuanto al desarrollo del talento humano esta variable se encuentra bien (7 puntos)
ya que si se realiza una Induccion a los funcionarios cuando la organizacién incorpora talento
humano nuevo, dicha induccion principalmente consiste en explicar las diferentes areas de la
organizacion, y en presentar al nuevo funcionario a los demas comparieros, posteriormente en
cada departamento y area el colaborador ya recibe las instrucciones a cerca de las funciones
que debe desempefiar. Asi mismo, dentro de la organizacion si se realizan capacitaciones de
forma constante dependiendo de los requerimientos de cada area, por ejemplo mediante

observacién y también a través de las entrevistas se evidencio que cuando hay actualizaciones
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de la norma de Calidad, o en el software contables se capacita a los funcionarios involucrados

en dichas actividades. Otro de los aspectos positivos es que si se realiza una evaluacion del
desempefio de los trabajadores la cual se realiza a través de los indicadores establecidos en el
POA, estos permiten valorar el porcentaje de cumplimiento de las diferentes actividades

programadas durante el afio para cada profesional.

Sin embargo, hay algunos aspectos poco aceptables tales como la estabilidad laboral,
de acuerdo a las entrevistas realizadas, las respuestas se encontraron divididas, los
funcionarios que tienen mayor antigiiedad en la Camara afirmaron que si sienten estabilidad
laboral, mientras que los funcionarios mas nuevos, no sienten dicha estabilidad por la

modalidad de sus contratos.

Igualmente, respecto a las politicas de ascenso, no existe alguna que permita que los
colaboradores asciendan en la jerarquia organizacional, de acuerdo a la observacion y a la
entrevista que se realiz6 a los funcionarios todos manifestaron que no existe la posibilidad de
ascender solamente hay rotacion entre los diferentes departamentos, pero no hay una escala

salarial que permita valorar mas al trabajador por sus estudios o logros académicos.

d) ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION.

Por ultimo esta variable, tiene una calificacion Buena (9 puntos) ya que Mediante la
observacion de documentos se evidencian que la organizacion cuenta con estructura organica
definida que es el Organigrama institucional el cual se encuentra en el PEC. En este
organigrama se encuentran los diferentes cargos, respecto al manual de funciones estos si

existen pero mediante entrevista se corroboro que no todos los funcionarios conocen su
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manual de funciones Unicamente van conociendo sus funciones en la medida en que van

desarrollando sus actividades y cuando reciben directrices por parte de su jefe inmediato.

2.3 ESTRATEGICO-CLIENTES: 9/10 =90%

Este cruce tiene un cumplimiento del 90% lo cual se califica como bueno porque
existe una buena estrategia de clientes, se realiza anualmente la encuesta de satisfaccion al
cliente para conocer las quejas y reclamos de los usuarios asi como también sus sugerencias y
felicitaciones u opiniones recientes, por otro lado a pesar de que todavia no esta construido el
plan estratégico de comunicaciones se estd trabajando en armarlo y sobre todo en
implementarlo, para lograr una mayor difusion de los servicios y de los eventos que realiza la

camara de comercio y que haya mas usuarios que puedan acceder a ellos.

a) ESTRATEGIA DEL CLIENTE:

Esta variable tiene una calificacion buena (9 puntos) anualmente se realiza la encuesta
de satisfaccion al cliente que permite conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios.
Igualmente se tiene habilitados los buzones de PQRS que permiten conocer las peticiones,

quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios.

Actualmente se estd construyendo el plan estratégico de comunicaciones, y desde el
area de comunicaciones (Recientemente constituida) se esta trabajando para mejorar el alcance
de la publicidad realizada por la organizacion, lo cual ha sido muy positivo pues mas usuarios

se enteran de las noticias y eventos que realiza la entidad

La mayoria de los clientes encuestados afirmaron que se encuentran satisfechos con el

servicio recibido por la organizacion, aungue algunas veces hay demoras en los procesos,
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sostuvieron que destacan la buena atencidn al usuario. Asi mismo calificaron los servicios

como de buena calidad.

2.4 ESTRATEGICO-CADENA DE VALOR 10/10 = 100%

En este cruce la organizacion tiene un cumplimiento del 100% lo cual se califica como
excelente, ya que hay un analisis de la competencia en los servicios como capacitaciones,
centro de convenciones y centro de conciliacion y arbitraje, la organizacion conoce cuales son
sus fortalezas y sus debilidades y realiza una sana competencia, actualmente gracias a la
creacion del area de comunicaciones la empresa esta logrando publicitar mas sus servicios y

Ilegar a mas usuarios.

a) ESTRUCTURA COMPETITIVA:

Esta variable tiene una calificacién excelente (10 puntos) ya que en cuanto a
competencia por observacion se evidencio que en la actividad misional de la cAmara de
comercio que es llevar los registros publicos y garantizar su seguridad, esta no tiene
competencia ya que es la Unica entidad del departamento que lleva a cabo esta actividad y que

esta autorizada para hacerlo.

Sin embargo, la organizacién presta otros servicios como capacitaciones, alquiler de
salones y centro de convenciones y el centro de conciliacion y arbitraje, para lo cual si tiene
competencia. Para posicionar su imagen la organizacion utiliza la difusion de sus servicios a
través de Facebook, titear, y su pagina web. Asi mismo se realiza difusion en radio y en

prensa escrita. La organizacion ha realizado un analisis de su competencia y conoce sus
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aspectos mas fuertes, entre los cuales se encuentra la calidad de su talento humano y su

infraestructura, sin embargo una de las debilidades es el precio. Esto se corroboro mediante

observacion

2.5 ESTRATEGICO- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 19/30 = 63%

En este cruce la organizacion tiene un cumplimiento del 63%, porque hay aspectos
que no se estan trabajando en este momento y otros que requieren muchos refuerzos y
mejorias por ejemplo en cuanto a los tramites, estos no son tan demorados pero si requieren
tiempo porque el proceso contable toma varios dias, ademas lastimosamente no existe una
politica definida de cuidado del medio ambiente, a pesar de que se incorporan algunas

actividades como la utilizacion de papel reciclable y la separacion de residuos.

a) INFLUENCIA SOBRE EL SECTOR PUBLICO:

Esta variable se califica como Regular ( 6 puntos) porque hay cierto retraso en las
actividades debido a los tramites que deben hacerse puesto que se requiere un proceso que
generalmente toma varios dias, mediante la observacién se pudo evidenciar que cuando se
quiere realizar la contratacion de un bien o un servicio o cualquier transaccion que requiera
desembolso de dinero el proceso es demorado ya que primero se debe realizar una solicitud de
B y S, fisica la cual es firmada por el solicitante, el director del departamento solicitante,
posteriormente pasa a presupuesto donde se evalla si hay presupuesto para dicha transaccién y
se verifica de que rubro presupuestal saldra el dinero, después de eso se debe hacer la solicitud
y la requisicion en el sistema Contable JSP7, mientras tanto la solicitud fisica pasa al
presidencia en donde la firma el Ordenador del Gasto, y finalmente pasa al departamento

administrativo que aprueba con su firma la transaccion, después de eso el mismo proceso de
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firmas se debe realizar en el sistema contable JSP7, en todo este tramite han pasado

aproximadamente 7-8 dias habiles finalmente la cuenta pasa a causacion en el area de
Contabilidad en donde se registra contablemente y finalmente Tesoreria ejecuta el pago o

desembolso de dinero los pagos se hacen Unicamente los dias Martes y Viernes.

Igualmente, dentro de la organizacion no existe una politica de cuidado del medio
ambiente, sin embargo en los diferentes procesos se han incorporado algunas actividades

como utilizacion de papel reciclable y separacion de residuos.

b) APOYO A INSTITUCIONES EDUCATIVAS Y HOSPITALARIAS:

En esta variable la empresa se califica como regular (6 puntos) porque actualmente la
empresa tiene convenio Unicamente con el Sena para que los estudiantes puedan realizar sus

practicas y pasantias.

Sin embargo la organizacion también acepta practicantes de Universidades segun los
requerimientos internos, los practicantes de las universidades no reciben remuneracién o pago,
ni tampoco reciben auxilio de transporte, los practicantes del Sena si reciben pago de acuerdo
al convenio que tienen con la organizacion. Esto se corroboro mediante la observacion, y la

préactica personal realizada en la empresa

Finalmente en cuanto a las entidades de salud o entidades educativas no hay convenios

ni apoyo especifico.

¢) PROMOCION Y RESPETO A LA CULTURA LOCAL.
En esta variable la organizacion tiene una calificacion buena (7 puntos) porque si se

evidencio que la empresa organiza algunos eventos locales como ferias de turismo, ruedas de
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negocios, capacitaciones y eventos en los que involucra a diferentes actores de la comunidad,

y ese es el apoyo que brinda a la cultura local.

Mediante observacion se corroboro que los grupos de interés que mas se tienen en
cuenta son los clientes, sin embargo en el momento y gracias a la actualizacion del SGC Se
estan analizando las diferentes partes interesadas de la organizacion tanto internas o externas

con el fin de tenerlas en cuenta.

Sin embargo en la empresa no existe un sindicato de Trabajadores esto se corroboro

mediante la entrevista.

2.6 ESTRATEGICO- MEDIO AMBIENTE: 8/20 = 40%

Este cruce tiene una calificaciobn regular  porque no existen programas de
sensibilizacion externos enfocados a los clientes y a los proveedores, se realizan algunas
actividades a nivel interno, pero son minimas y no expresan con claridad actividades de

responsabilidad social empresarial hacia el entorno.

a) EDUCACION AMBIENTAL:

Esta variable tiene una calificacion regular (5 puntos) porgue en el momento no existen
programas como tal que vayan enfocados al cuidado y proteccion ambiental, solamente se
realizan algunas recomendaciones puntuales a los trabajadores a cerca del buen manejo de la

energia

Respecto a los clientes y proveedores no se realizan programas de sensibilizacion a

cerca del cuidado del medio ambiente tampoco.
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Entre las acciones que mencionaron algunos trabajadores durante la encuesta, esté la

actividad botellitas de amor, que buscaba que los trabajadores depositen todos los empaques y

envolturas de basura en botellitas que luego se entregaban a recicladores.

b) LEGISLACION AMBIENTAL:

Esta variable tiene una calificacion negativa (3 puntos) porque de acuerdo a las
entrevistas y a la observacion se evidencio que no existe vinculacion a la legislacion
ambiental, y Unicamente se realiza utilizacion de hojas reciclables y separacion de residuos lo

cual no indica mucha actividad enfocada a la responsabilidad social empresarial

3. CADENA DE SUMINISTRO

3.1 CADENA DE SUMINISTRO- ORGANIZACION: 27/30 =90%

Se pudo concluir que este cruce tiene una calificacién de 90% la cual se califica como
buena, porque a pesar de que la empresa no se dedica a producir un producto como tal, sino a
la prestacion de un servicio se observé un adecuado manejo de la logistica tanto de entrada
como de salida asi como también de los proveedores, existen manuales que garantizan el
proceso de contratacion y una organizacion y manejo adecuado de toda la informacion que se
encuentra almacenada para la prestacion de los servicios, el Gnico punto por mejorar es que
existe demasiado manejo de papel justamente en el archivo lo cual no es “socialmente
responsable” y ademas dicha informacion podria cambiarse a medios digitales para evitar

generar un uso y acumulacion excesiva de papel.
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a) LOGISTICA DE SALIDA:

La gestion de esta variable se encuentra bien (9 puntos) ya que respecto a la logistica
de salida, no existe una programacion de pedidos, ni un almacenamiento de pedidos por que la
empresa no es de Produccidn, sino de Servicios, los servicios se han estandarizado de acuerdo
al sistema de gestion de calidad y gracias a esto existe un control sobre la calidad de los
mismos para garantizar la satisfaccion al cliente; la programacion del servicio se realiza de
acuerdo al orden de llegada de los usuarios a la organizacion, de este modo se les asigna un
turno en el triage el cual pasa a un asesor y cuando un asesor, se desocupa el usuario pasa a ser

atendido.

En cuanto a la proteccion del servicio, toda la informacion se encuentra en los
computadores en una particion de respaldo, mensualmente se realiza un backup desde el area
de sistemas que permite proteger la informacion mas importante, asi mismo los profesionales
cuentan con una cuenta en una plataforma de google que permite respaldar la informacion méas

importante.

b) LOGISTICA DE ENTRADA.

Esta variable se encuentra muy bien organizada en la empresa (9 puntos); el inventario
de almacén, (productos para uso interno) se maneja mediante kardex y mediante un archivo

Excel para cada elemento, el control de inventarios se realiza mediante kardex

Los productos se almacenan en el area de almacén en una bodega, donde estan todos
los implementos necesarios para el uso interno, y se despachan de acuerdo a los pedidos

realizados por los diferentes departamentos.
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Los proveedores de insumos son varios, principalmente se eligen de los afiliados los

que cumplan con los requisitos de calidad y precio asi como también entrega oportuna. Esto se

evidencio mediante observacion y mediante entrevista a los funcionarios de Almaceén.

c) PRODUCCION.

Finalmente, esta variable tiene una buena gestion y manejo dentro de la organizacion
(9 puntos) a pesar de que la empresa no realiza produccion de bienes sino prestacion de un
servicio; para la prestacion del servicio los elementos que se requieren son las bases de datos
que se encuentran almacenadas en los computadores, para la impresion se utiliza papel
reciclable, pero cuando se trata de expedir certificados, debido a su importancia y a su valor

estos se imprimen en papel normal.

Los certificados se almacenan como en el sistema, y cuando la informacion esta en
fisico se archiva en el archivo central y archivo histérico de acuerdo a las normas de gestion
documental, pero para el préximo afio se estd buscando implementar solamente el archivo

digital para ya no guardar grandes cantidades de papel y de documentacion fisica.

3.2 CADENA DE SUMINISTRO- TALENTO HUMANO: 14/20 = 70%

Este cruce tiene un cumplimiento del 70%, que se califica como bueno ya que se
presenta una preocupacion aceptable por el bienestar de los trabajadores, el area de gestion
humana considero que si hay preocupacion por los colaboradores, y en efecto al realizar las
entrevistas esta informacion se ratifico, no obstante los trabajadores también manifestaron que

el factor del salario es un punto importante con el que no se sienten muy satisfechos pues este
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afio por ejemplo no hubo un incremento salarial, asi mismo si quieren realizar estudios la

empresa no realiza un apoyo econémico ni siquiera en los casos en que el trabajador desee

formarse para mejorar su desempefio en el area en que labora.

a) LOGISTICA INTERNA:

Esta variable tiene una calificacion buena (7 puntos) puesto que los trabajadores si
utilizan elementos de seguridad en su trabajo, sobre todo los que trabajan en archivo utilizan
guantes, tapabocas y delantal para protegerse del polvo y de lastimarse al manipular carpetas y
documentos, igualmente de acuerdo a la encuesta realizada se corroboro que la mayoria de los
trabajadores piensan que la distribucién de su area de trabajo si es eficiente, porque tienen
buenas condiciones de iluminacion, y aire asi como los elementos adecuados. El
mantenimiento a la maquinaria y equipo de la empresa se realiza cada afio sin embargo
dependiendo de las circunstancias el mantenimiento se hace algunas veces méas de una vez al

afo.

Asi mismo la readecuacion del espacio fisico se realiza teniendo en cuenta las nuevas
necesidades de la organizacién, en este momento se estdn iniciando algunos cambios y

adaptaciones de espacios y equipos para mejorar la comodidad de los trabajadores.

Sin embargo hay algunos puntos que pueden mejorarse, por ejemplo que los procesos y
los procedimientos son medianamente eficientes, de acuerdo a la observacion se evidencio
que hay algunos procesos en los que se presenta mucha demora como por ejemplo en los
pagos a proveedores de bienes y servicios, en los pagos a contratistas, en la entrega de algunos

certificados.
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b) BIENESTAR SOCIAL LABORAL

Esta variable tiene una calificacion buena (7 puntos) e realizd una entrevista a varios
funcionarios de diferentes areas para conocer este aspecto y se encontro que la mayoria de los
trabajadores afirman no conocer programas de bienestar social laboral en su empresa, algunos

afirmaron que si, otros no tenian claridad sobre el concepto.

Sin embargo al preguntar a cerca de beneficios que han obtenido muchos afirmaron a
ver accedido a recreacion, a créditos, programas de salud, y principalmente capacitaciones. La
mayoria afirmaron haber participado en torneos deportivos, capacitaciones, jornadas
recreativas y campafas de salud, esto indica que si hay una preocupacion de la empresa por

garantizar el bienestar laboral

Por otro lado en cuanto al salario que reciben la gran mayoria afirmaron que no lo
consideran justo porque no se tiene en cuenta su grado de educacion, a la hora de incrementar
su salario, que inclusive este afio no se presentaron incrementos salariales y que en

comparacion a otras entidades privadas el salario que reciben es bajo

Por ultimo en cuanto al clima laboral muchos manifestaron que se sienten a gusto en
su departamento y area de trabajo porque con sus compafieros cercanos el clima laboral es
muy bueno y hay respeto y colaboracion asi como también trabajo en equipo, sin embargo a
nivel de toda la organizacion afirmaron que hay algunas diferencias y conflictos internos que

opacan y generan un ambiente de tension.
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3.3. CADENA DE SUMMINISTRO- CLIENTES: 10/10= 100%

Este cruce tiene un cumplimiento del 100% que en la escala de valoracion se califica
como bueno, porque actualmente se presta un buen servicio al cliente, que en ocasiones
presenta pequefios inconvenientes por la demora sobre todo en temporada de renovacién sin
embargo se ha trabajado mucho por mejorar la calidad del servicio y atender oportunamente

las quejas sugerencias opio nones y reclamos de los usuarios.

a) ETIQUETA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS:

No se presentan etiquetas ni empacado porque no se trabaja en produccion de un bien
como tal, el servicio es intangible. Por tanto esta variable no es calificable. Sin embargo a la

calidad del servicio se le asign6 un valor de 10 puntos.

3.4 CADENA DE SUMINISTRO- CADENA DE VALOR: 4/10

En este cruce la organizacion tiene un desempefio regular, puesto que a pesar de que si
hay un proceso adecuado de seleccidén de proveedores y un seguimiento a la prestacion del
bien o servicio, no se realizan actividades de capacitacion a los proveedores, tampoco se exige
ni se conoce si trabajan con elementos amigables con el medio ambiente, el mayor enfoque a
la hora de seleccionarlos es que sean afiliados y que cumplan con los requerimientos del perfil

a contratar.

a) DESARROLLO DE PROVEEDORES:
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Esta variable tiene una calificacion regular (4 puntos) puesto que de acuerdo a la

observacion se evidencio que no existen actividades de capacitacion a los proveedores, si ellos
se presentan para proveer un bien o servicio deben cumplir con todos los requerimientos. De
acuerdo a la entrevista realizada al departamento administrativo y financiero se evidencio que
las relaciones con los proveedores generalmente son buenas, esto también se evidencio
mediante la observacion. Igualmente se evidencio que la organizaciéon si se encuentra

satisfecha con los servicios que recibe de sus proveedores.

3.5 CADENA DE SUMINISTRO -GOBIERNO Y SOCIEDAD: 20/20= 100%

En este cruce la organizacion tiene un cumplimiento del 100% que se califica como
Excelente porque la adquisicion de servicios locales prima frente a la contratacion de externos,
lo cual es muy positivo pues se benefician los empresarios de la region, la Cémara de
Comercio cuenta con una lista de 730 afiliados a la fecha (30 de septiembre de 2016) ellos
tienen primacia a la hora de ser elegidos cuando se requiere un bien o un servicio, sin embargo
si entre los afiliados no existe la empresa que pueda solventar el requerimiento existente, se

recurre a los demas empresarios de la regién a través de las convocatorias.

a) TRANSPARENCIA POLITICA:

Esta variable se encuentra Excelente (10 puntos) porque la organizacion evidencia
transparencia politica en sus acciones respecto a los procesos democraticos, la eleccion del
Presidente Ejecutivo la realiza la Junta Directiva de la Camara de Comercio, la cual es

delegada por la asamblea general formada por los comerciantes del departamento que
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pertenecen al circulo de afiliados. Asi mismo respecto a las jornadas de votacion, la empresa

no manifiesta ni puede expresar camparias a favor o en contra, sin embargo todos los
funcionarios que votan o son jurados de votacién tienen derecho a los beneficios estipulados
por la ley como medio dia de trabajo por votar y un dia de trabajo remunerado por ser jurados

de votacion

b) ADQUISICION DE SERVICIOS LOCALES:

En esta variable la organizacion también se encuentra Excelente (10 puntos), porque la
seleccion de servicios locales prevalece, frente a la adquisicion de servicios externos, la
organizacion tiene en sus lista de afiliados a 730 organizaciones, cuando se requiere contratar
un proveedor para un bien o servicio los afiliados que lo ofrezcan por ejemplo imprentas,
tienen primacia entre el resto de organizaciones no afiliadas, generalmente se compran todos
los insumos de papeleria, aseo, y servicios de impresion, tarjeteria, plotter .En cuanto al
transporte, la empresa tiene su propia camioneta para transportarse de acuerdo a la
observacion se puede evidenciar que en general la mayoria de contrataciones se hacen con
empresarios de la region porque pocas veces se requieren servicios que provengan de otros

lugares lo cual es muy positivo

3.6 CADENA DE SUMINISTRO- MEDIO AMBIENTE: 7/10 = 70%

En este cruce la organizacion tiene un cumplimiento del 70%, que se califica como
bueno, porque hay un manejo adecuado de los desperdicios y también reutilizacion de papel,
hojas reciclables, hay donacion de equipos obsoletos y un buen manejo de estos, sin embargo
es importante mejorar y agregar otros aspectos que permitan a la empresa dar mayor

trascendencia a estas actividades para generar un mayor impacto en el medio ambiente.
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a) LOGISTICA INVERSA:

Esta variable tiene una calificacion buena (7 puntos) porque respecto al manejo de los
desperdicios, mediante observacion se evidencio que las hojas que se dafian se reutilizan para
imprimir por la otra cara (hojas reciclables), igualmente hay canecas de desechos en las que se
separan los desperdicios, en pléasticos, reciclables y organicos. Generalmente los equipos que
se dejan de utilizar es porque ya se encuentran totalmente obsoletos, sin embargo la Cdmara de
Comercio tiene una fundacion que es la fundacion promover, la cual en este momento busca a
través del Instituto de Formacion Empresarial formar y capacitar a los empresarios de la
region, y todos los materiales que en la Camara ya no se utilizan son donados a la fundacion.
Finalmente, para el reaprovechamiento de recursos se utiliza el papel reciclable y se separan
los desechos, anteriormente y como algunos en funcionarios manifestaron en la entrevista se
guardaba en botellas todos los empaques de papas, galletas y diferentes productos a fin de

entregarlos apersonas recicladoras.

4. SISTEMAS DE INFORMACION

4.1 SISTEMAS DE INFORMACION- ORGANIZACION: 8/10 =80%

Este cruce se encuentra en una calificacion Buena porque tiene un cumplimiento del
80%, ya que existe una buena gestion de la informacidn, que anteriormente no existia, y por
esa razon el hecho de que el area ya este creada y se esté realizando una planeacion estratégica
de comunicaciones ya se constituye en un gran paso de avance, sin embargo evidentemente

existen aspectos que mejorar y sobre todo es necesario pasar de lo planeado a lo ejecutado,
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para lograr los objetivos planteados en el &rea de comunicaciones, pero en general la difusion

de la informacion, y de los eventos es buena.

a) SISTEMA INTEGRADO DE GESTION:

Para difundir la informacion basicamente la organizacion utiliza la pégina web, las
redes sociales como Facebook y twitter, y también el WhatsApp. La informacion a nivel
interno a los funcionarios se difunde mediante el correo organizacional, igualmente se envia al

WhatsApp de Camara de Comercio de Pasto en donde se encuentran todos los funcionarios.

En cuanto a las campafias de marketing, estas si van acorde a lo que se ofrece

realmente, sean conferencias, seminarios, talleres o capacitaciones.

Hace aproximadamente seis meses todavia no existia el area de comunicaciones por lo
tanto la difusion de la informacion acerca de los eventos de la Camara era muy escasa y
esporédica, y cada departamento publicitaba sus propios eventos o programas mediante correo
electronico, la pagina web y el Facebook de la Camara se contaban muy desactualizados, eso
estaba afectando la imagen de la organizacion y el acceso de los usuarios a los servicios pues
muchas veces los desconocian, con la instalacion del &rea de comunicaciones y la contratacion
de los profesionales aptos para estos cargos la difusion ha sido masiva, logrando llegar a mas
usuarios y hacer mas visibles los productos y servicios de la organizacion. Por esta razon, esta

variable tiene una calificacion buena (8 puntos).

4.2 SISTEMAS DE INFORMACION- TALENTO HUMANO- 16/20 =80%

El cruce tiene un cumplimiento del 80% porque se evidencio que Si existe un

conocimiento del talento humano, se realizan actividades para fomentar el esparcimiento lo
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cual genera motivacion en los trabajadores, ademas la camara de comercio cuenta con una

psicéloga colaborando y apoyando los procesos de gestion humana lo cual permite apoyar a
los funcionarios en caso de que requieran ayuda o apoyo profesional. Los trabajadores
también manifestaron que en sus respectivos departamentos sienten comparierismo y respaldo
en caso de que suceda alguna calamidad familiar o aspecto dificil y que se sienten apoyados.
Lo cual es un buen aspecto para la organizacion, no obstante si es importante que la
organizacion propenda por mejorar los aspectos que en este momento generan tensione en el

ambiente laboral

a) ESTUDIO Y CONOCIMIENTO DE T.H:

Esta es una variable que se encuentra bien dentro de la empresa (8 puntos) teniendo en

cuenta los siguientes hallazgos:

Mediante la observacion durante aproximadamente seis meses se ha logrado evidenciar
que si se realizan actividades para fomentar el esparcimiento, igualmente esto se corroboro
mediante la entrevista a funcionarios y al area de gestion humana, entre estas actividades se
encuentra la celebracién de cumpleafios, la celebracién del dia del trabajo, dia de la mujer, dia
de amor y amistad, olimpiadas internas, jornadas de salud. Etc. Por otro lado mediante la
entrevista a funcionarios se evidencio que la mayoria S| sienten motivacién por su trabajo y lo

realizan con agrado

Mediante la observacion se evidencio que el area de gestion humana si cuenta con una

Profesional En Piscologia que ofrece apoyo a los trabajadores en caso de que lo requieran, sin
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embargo muchos de los funcionarios en la entrevista realizada contestaron que no disponian

de este apoyo, lo cual da a entender que quizé ellos no conocen a cerca de esto. Asi mismo el
area de Gestion humana manifestd que cuando se presentan conflictos si los trabajadores
requieren apoyo terapéutico o psicolégico se los puede remitir o apoyar Finalmente, en la
entrevista realizada los trabajadores manifestaron que si sienten apoyo de sus compafieros mas
que todo en caso de que se presente algun tipo de calamidad familiar o personal porque hay

mucho comparfierismo en las diferentes areas.

b) CANALES DE INFORMACION: esta variable tiene una calificacién de 8 puntos
porque mediante observacion se corroboro que si existen diferentes canales para difundir la
informacion como son whatsapp, pagina web, Facebook y twitter, a través de estos medios la
organizacién da a conocer sus noticias y eventos igualmente con los funcionarios se manejan
las circulares, memorandos y correo electronico interno para difundir todos los eventos,
capacitaciones y solicitudes y requerimientos. La informacion como los formatos vy
procedimientos se encuentra subida en la intranet que es una pagina de uso interno de los

funcionarios de cdmara de Comercio.

4.3 SISTEMAS DE INFORMACION- CLIENTES: 9/10 = 90%

Este cruce presenta un cumplimiento del 90%, que de acuerdo a la escala de
calificacion es Bueno. La organizacion se enfoca en brindar un buen servicio a los usuarios, en
ampliar el alcance de sus servicios y en brindar nuevos para los usuarios. A pesar de que nos e
hace un estudio exhaustivo de las necesidades del cliente, se realiza anualmente una encuesta
de satisfaccion del cliente que permite conocer codmo ven los usuarios los servicios de registros

publicos y que opiniones pueden dar al respecto.
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a) SERVICIO AL CLIENTE:

Esta variable tiene una calificacion buena (9 puntos) porque la organizacion se enfoca
en brindar un buen servicio al cliente, y en procurar siempre por su satisfaccion. Esto teniendo
en cuenta gque los usuarios de la Camara de Comercio son todos los comerciantes matriculados
en la Cémara que para el afio 2016 asciende a aproximadamente 16.000, Mediante
observacién de tablas y bases de datos se corroboro que evidentemente existe una base de
datos de todos los registrados y matriculados, personas naturales y juridicas, establecimientos
sin animo de lucro, sociedades y proponentes. La base de Datos la maneja el Departamento
Juridico y de Registros Publicos. Para conocer las preferencias y opiniones de los clientes se
utiliza la encuesta de satisfaccion al cliente la cual se realiza una vez al afio, asi como los
buzones de PQRS que permiten a los usuarios dejar sus comentarios, los clientes reciben
respuesta a sus PQRS En maximo diez dias habiles; de acuerdo a la entrevista realizada a los
clientes ellos manifestaron que se sienten satisfechos con los servicios recibidos por la
organizacion, que lo que deberia seria mejorarse la rapidez en la atencion sobre todo en épocas

de temporada ya que se presentan extensas filas para realizar la renovacion.

Opiniones, quejas y sugerencias. De igual forma, en la entrevista realizada a la
profesional del area de calidad, ella manifesté que no tenia conocimiento acerca de cdmo
habia variado la encuesta de satisfaccion al cliente respecto al anterior afio porque lleva muy

poco tiempo en el cargo actual.
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4.4 SISTEMAS DE INFORMACION- CADENA DE VALOR: 7/10 = 70%

En este cruce, se destaca que la organizacién tiene un cumplimiento del 70%, es decir
esta bien, sin embargo no se realizan diagndsticos permanentes a cerca del contexto externo de
la organizacion, los cuales son importantes para entender y conocer coémo funciona el exterior
de la empresa y tomar decisiones y medias que permitan enfrentar esos cambios que surgen

diariamente en el entorno.

a) ANALISIS DE LA INDUSTRIA:

En esta variable la organizacion se encuentra bien (7 puntos), ya que de acuerdo a la
observacidn, a las entrevistas y a la revision de documentos se evidencio que la fortaleza mas
grande que tiene la empresa es su talento humano, comprometido con el servicio al cliente y
con la prestacion de servicios de calidad. Se observé que la empresa no realiza periédicamente
diagnosticos, en el momento debido a lo indicado por la auditoria de Icontec se esté realizando
un diagndstico del contexto interno y externo de la organizacion que permita conocer sus

posibles riesgos y como enfrentarlos.

Respecto a su competencia, la empresa frente a su proceso misional y méas importante
que es llevar y asegurar los registros publicos del departamento, la organizacion no tiene
competencia porque es la Unica delegada para llevar este proceso, respecto a sus otros
servicios como el centro de conciliacion y arbitraje, las capacitaciones y el centro de
convenciones , se encuentra bien frente a sus competidores, esto se evidencio al revisar el

PEC en done la matriz del perfil competitivo evidencia que tiene muchas fortalezas frente a su
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competencia, sin embargo una de sus debilidades es el precio, que en comparacion con sus

competidores es un poco elevado.

4.5 SISTEMAS DE INFORMACION- GOBIERNO Y SOCIEDAD 8/10 =80%

En este cruce la organizacion presenta un cumplimiento del 80%, lo cual se ratifica
como una buena calificacion puesto que existe una infraestructura y un entorno adecuado, sin
embargo existen algunos aspectos como por ejemplo la falta de otro ascensor, las estrechas
escaleras y la falta de personal médico dentro de la empresa para el eventual caso de que se

presentara una emergencia son aspectos que pueden mejorarse.

a) ANALISIS DE INFRAESTRUCTURA Y SU ENTORNO:

Esta variable se encuentra bien (8 puntos) porque de acuerdo a las entrevistas
realizadas a los trabajadores muchos manifestaron que para transportarse utilizan el transporte
publico y que no tienen inconvenientes, excepto por los trancones que se presentan
generalmente al medio dia; de acuerdo a la observacion se evidencio que la empresa si cuenta
con toda la sefalizacion necesaria para evacuar en caso de emergencias, el Unico
inconveniente son la cantidad de escaleras y lo estrechas que son para que desciendan muchas
personas, ya que son diez pisos, y en casos de emergencia no puede utilizarse el ascensor. Por
observacién se evidencio que dentro de la empresa no hay una enfermera 0 médico que en
caso de requerirlo pueda brindar asistencia. La zona donde estd ubicado el edifico de la
Camara de Comercio es una zona céntrica, con vias un poco congestionadas para llegar debido
a los arreglos que se estan realizando a las carreteras de la ciudad, la zona no es insegura ni

tampoco de dificil acceso
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4.6 SISTEMAS DE INFORMACION- MEDIO AMBIENTE: 6/10 = 60%

En este cruce la empresa se encuentra regular, con un cumplimiento de apenas el 60%
ya que se evidencio que si hay una conciencia acerca de la importancia del cuidado del medio
ambiente y de generar impactos positivos, pero la conciencia no va de la mano con las
actividades realizadas porque estas son muy esporadicas y no se evaluan los impactos

generados ni tampoco hay proyectos enfocados a esto.

a) REPORTE AMBIENTAL.:

Esta variable tiene una calificacién regular (6 puntos) porque en la actualidad y de
acuerdo a lo que se evidencio en las entrevistas, muchos funcionarios y sobre todo la
planeacion estratégica de la empresa es consciente de la importancia de generar un impacto
ambiental positivo y de contribuir al cuidado del medio ambiente, lastimosamente en el
momento no se evalUan los impactos que se generan Unicamente se realizan algunas campafas
internas de manejo adecuado de recursos como el agua, la energia y el papel, no obstante se
espera que para el siguiente afio se empiecen a incorporar mas actividades que involucren el

cuidado del medio ambiente.

5. MARKETING

5.1 MARKETING- ORGANIZACION: 8/10 =80%

Este cruce la Camara de Comercio presenta un cumplimiento del 80%, que se califica
como bueno en la organizacion ya que aunque en el momento aln se esta estructurando el
plan de comunicaciones, hay ya muchos avances que permiten evidenciar la mejoria de la
organizacion en un aspecto que anteriormente se tenia muy descuidado, la publicidad
actualmente se esta enviando de manera masiva y procurando tener un mayor alcance dando

uso sobre todo a las redes sociales y a medios como la prensa y la radio.
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a) PLAN DE MARKETING:
Esta variable se califica como Buena dentro de la organizacion (8 puntos) teniendo en

cuenta los siguientes aspectos:

Los clientes manifiestan que la publicidad que realiza la empresa no la considera
engafiosa porque se cumple con los eventos y servicios programados, sin embargo también
expresaron que algunas veces desconocen la publicidad porque no es muy visible, y por eso no

se enteran de ciertas cosas, lo cual es un punto por mejorar para la empresa.

Asi mismo en el &rea de comunicaciones se evidencio que en el momento no existe un
plan de comunicaciones establecido sino que este se esta estructurando a manera de plan
estratégico, el cual busca direccionar toda la parte comunicacional de la empresa tanto a nivel

interno como externo.

Los precios de los servicios registrales de la empresa son establecidos anualmente por

Confecamaras.

De acuerdo a la entrevista realizada al area de comunicaciones el medio de
comunicacion que causa mayor impacto en los usuarios son las redes sociales y la radio, en
este sentido la organizacion podria expandir su publicidad a medios televisivos lo cual seria de

gran ayuda e impacto para los usuarios.

5.2 MARKETING- TALENTO HUMANO: 3/10 = 30%
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Este cruce tiene un cumplimiento de apenas el 30% lo cual se califica como malo de

acuerdo a la escala de porcentajes, porque en cuanto al manejo del talento humano, no se
estan incorporando personas en situacion de discapacidad ni tampoco recién egresados, es
decir no existe una politica definida que busque incorporar a personas de estas caracteristicas,
a la hora de contratar nuevo personal se tienen en cuenta el cumplimiento del perfil y de los
requerimientos del cargo como los aspectos principales. Por lo tanto es un cruce en el que se
debe incluir muchas mejorias y tener en cuenta varios aspectos para actuar de una forma mas

socialmente responsable.

a) INCORPORACION DE TALENTO HUMANO CON SENTIDO SOCIAL

Esta variable tiene una calificacion mala (3 puntos), ya que se tienen muy poca
incorporacion de talento humano con sentido social, anteriormente si habian incorporadas mas
personas en condicion de discapacidad, en este momento hay Unicamente una mujer. Sin
embargo siempre y cuando el postulado a algin cargo cumpla con el perfil académico y de

experiencia requerido este no ha sido un impedimento a la hora de realizar contrataciones

No existe ninguna politica que tenga como prioridad contratar estudiantes recién
egresados o personal de la regién, realmente y segun lo manifest6 la profesional de area de
gestion humana, se realizan las convocatorias de personal de acuerdo a los requerimientos de
la organizacion y solamente cuando es necesario, las personas que se presentan a la
convocatoria deben cumplir con los requerimientos y con el perfil y experiencia minima
requerida para poder postularse, y con base a esto se realiza una preseleccion para presentar

unas pruebas escritas y una entrevista que deja como resultado al elegido.
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Finalmente, la experiencia laboral tiene un 40-50% de ponderacion entre los requisitos

a la hora de elegir al personal. Para los cargos generales, la experiencia minima debe ser de 1
afio, Para los cargos especificos es Prioritario que el postulado haya tenido gran experiencia y

desempefio esa area.

5.3 MARKETING- CLIENTES: 6/10 =60%

Este cruce tiene un cumplimiento del 60%, que se cataloga como regular, porque no se
realiza un estudio exhaustivo a cerca de las nuevas necesidades de los usuarios, unicamente se
tienen en cuenta las sugerencias que envian a través de los buzones de PQRS pero como tal un
andlisis de necesidades no existe aln, y es necesario implementarlo para poder llegar a méas

usuarios y mejorar el alcance y la imagen de la organizacion.

a) ESTUDIO DEL CLIENTE:

Esta variable tiene una calificacién regular (6 puntos) porque de acuerdo a la
observacién se evidencio que no se realiza un estudio exhaustivo de las necesidades de los
usuarios. No se realizan estudios de mercado para conocer las necesidades de los clientes, se
realiza anualmente una encuesta de satisfaccion al cliente que permite conocer como se

encuentra este importante aspecto

5.4 MARKETING —-CADENA DE VALOR: 6/10 = 60%

En este cruce la organizacién tiene un cumplimiento del 60%, que se califica como
regular porque a pesar de que actualmente se han realizado esfuerzos por mejorar el alcance de

los servicios de la camara de comercio y ofrecer servicios requeridos por la comunidad; no se
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realiza un estudio exhaustivo para conocer las nuevas necesidades de los clientes, Unicamente

mediante las pgrs y las encuestas de satisfaccion de los usuarios (tanto anual, como encuestas

de capacitaciones) se reciben las sugerencias para nuevas tematicas en capacitaciones.

a) INVESTIGACION Y DESARROLLO:

Esta variable se encuentra regular (6 puntos) debido a que
la empresa no lanza al mercado nuevos productos, porque no es una empresa de produccion,
sin embargo se enfoca en mejorar y prestar servicios de calidad a los usuarios, actualmente a
parte de sus servicios misionales la organizacion esta enfocada en prestar mas capacitaciones
en temas de actualidad y requeridos por los usuarios y en instaurar o crear centros de
formacion e innovacion en los que los empresarios de la region puedan formarse y formar a

sus trabajadores, teniendo en cuenta las necesidades del entorno actual

5.5 MARKETING- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 2/10 = 20%

En este cruce la organizacion presenta un cumplimiento del 20%, que se califica como
malo puesto que no se evidencio que se realizaran actividades de mercadeo social, la empresa
debe mejorar y enfocarse a realizar actividades con sentido social con el fin de posicionar sus
productos en el mercado, de tal manera que el cliente se involucre en dichas actividades, asi

como también enfocarse al mercadeo ambiental.

a) MERCADEO SOCIAL:
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Esta variable se encuentra mal (2 puntos) puesto que de acuerdo a la entrevista

realizada al departamento Administrativo y financiero se evidencio que la empresa no ha

realizado ninguna actividad de mercadeo social.

5.6 MARKETING- MEDIO AMBIENTE: 6/10 =60%

Este cruce tiene un cumplimiento del 60%, situacion que se califica como regular en la
porque si hay aspectos de reciclaje que se destacan como la utilizacion de hojas reciclables y
la separacion de los residuos en todo el edificio, es decir si existe una conciencia pero la
organizacion no estd enfocada en llevar estos proyectos hacia afuera, no se realiza
concientizacion a los usuarios, a los proveedores y a los demas grupos de interés externos a
cerca de la importancia del medio ambiente, entonces a pesar de que existe una conciencia,
esta es interna y es minima y debe ampliarse el alcance de estas actividades y buscar generar

mayor impacto.

a) MERCADEO AMBIENTAL:

Esta variable tiene una calificacion regular (6 puntos) porque para la empresa si es
importante reciclar y por eso se reutilizan todo el papel de impresion posible asi como las
carpetas para evitar generar impactos negativos en el medio ambiente, igualmente se separan
los desechos La empresa concibe la RSE ambiental como un aspecto muy importante que
lastimosamente en el momento no se esté trabajando pero que piensa tenerse muy en cuenta
para el proximo afio ya que el cambio climatico y el mismo entorno exige que se preserven los

recursos del medio ambiente.

EVALUACION DIMENSIONES ECOVALOR
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e La dimension Financiera, presenta un grado de gestion muy bueno, pues cumple

con este aspecto en un 75%.

e Ladimension estratégica presenta un cumplimiento del 73%, que se califica como
bueno

e La dimension Cadena de Suministro presenta el mas alto grado de gestion con un
cumplimiento del 82%.

e Ladimension Sistemas de Informacién presenta un cumplimiento del 77% que en
general puede calificarse como bueno

e Finalmente la dimension Marketing, presenta el grado de gestion mas bajo con un

cumplimiento de Gnicamente el 52%, que se califica como regular.

EVALUACION DIMENSIONES BIODESARROLLO

e La dimensién organizacién presenta un cumplimiento del 84%, lo cual evidencia
un buen nivel de gestién en RSE

e La dimension de Talento Humano presenta un cumplimiento del 70% que se
califica como bueno

e La dimension clientes presenta el cumplimiento mas alto entre las dimensiones
biodesarrollo con un porcentaje de cumplimiento del 88% que evidencia una muy buena
gestion por RSE en esta dimensién

e La dimension Claster presenta un cumplimiento del 70% que se califica como
bueno de acuerdo a la escala de porcentajes.

e Respecto a la dimension Gobierno y Sociedad, esta presenta un cumplimiento del

69% que evidencia un grado de gestion por RSE, bueno
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e Finalmente la dimension de Medio ambiente presenta el cumplimiento mas bajo,

evidenciando un grado de gestion regular por RSE en esta dimension, con un cumplimiento de

Unicamente el 53%.

A nivel global la Camara de Comercio de Pasto presenta un buen grado de gestion por

RSE ya que se presenta un cumplimiento del 67%

CONCLUSIONES

e Se evidencia que en la Camara de Comercio de Pasto, existe una planeacién
adecuada en la organizacion, tanto del talento humano, de clientes, en el manejo de
proveedores y de insumos, en lo Unico que la organizacién no se encuentra muy bien es en el

aspecto ambiental pues no hay vinculacion a legislacion ambiental por parte de la empresa

e El manejo de la logistica, los inventarios y proveedores es muy positivo dentro de
la empresa pues se evidencia un adecuado manejo de los inventarios, la adquisicién de
servicios locales y la transparencia politica, no obstante se debe trabajar en otros aspectos
como el desarrollo de proveedores pues no se realizan capacitaciones ni tampoco se aborda
con ellos la importancia de utilizar materiales amigables con el medio ambiente.

e Algunos aspectos como el mercadeo social se encuentran en una muy baja
calificacion pues no se evidencia mucho trabajo en estos aspectos, ni se trabaja con
fundaciones, hospitales o colegios lo cual es un aspecto que la organizacion deberia realizar

para mejorar su alcance y proyeccion hacia la comunidad, igualmente se ha incorporado poco
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talento humano con sentido social, a pesar de que no hay discriminacién por sexo raza o

religion, en el momento no hay personal en situacion de discapacidad en la empresa.

e En cuanto a la gestion del talento humano, la organizacion tiene también una
calificacion positiva lo cual indica que se realiza una gestion del talento humano adecuada y
pertinente, no obstante se destaca que los trabajadores no estdn muy contentos con sus
salarios, pues consideran que la remuneracion debe ser mayor de acuerdo al trabajo que
realizan ademas de que tienen muy pocas o nulas oportunidades de ascender, sin embargo los

trabajadores se encuentran comprometidos a realizar su trabajo de la mejor manera.

e Por ultimo respecto a los usuarios se destaca que a pesar de que actualmente no se
realizan estudios exhaustivos a cerca de las necesidades de los usuarios, la camara de
comercio se ha enfocado, con base a la norma ICONTEC en brindar el mejor servicio a los
usuarios, garantizando prestar servicios de calidad y de forma oportuna. Razén por la cual, a
pesar de algunos inconvenientes que algunas veces ocurren, en general los clientes

manifestaron sentirse satisfechos con el servicio prestado por la entidad.

e Finalmente, a pesar de que existen algunas leves iniciativas internas acerca del
cuidado del medio ambiente y el cuidado de recursos como el agua, la energia y los residuos,
se evidencia que dentro de la organizacion no hay un concepto claro de todo lo que implica la
responsabilidad social empresarial, y se encuentra un poco sesgado todo el alcance que esta
tiene, por esta razon no se realizan muchas actividades en pro de la parte ambiental y tampoco
se realiza una evaluacion del impacto que genera el desarrollo de la actividad misional de

Céamara de Comercio en el medio ambiente.
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RECOMENDACIONES:
Teniendo en cuenta el anterior andlisis y las conclusiones a las que se llego, se

presentan las siguientes recomendaciones para la Cdmara de Comercio de Pasto:

e Generar conciencia acerca del significado de la RSE y todas sus implicaciones, asi
como su enfoque y todas las dimensiones que contempla, porque no solamente hace referencia

al aspecto ambiental.

e Analizar qué actividades de RSE se pueden realizar dentro del funcionamiento de

la Camara de comercio y que estas actividades generen impacto tanto interno como externo.

e Desarrollar un proyecto, que permita evaluar el impacto ambiental antes y después

de realizar las actividades de RSE, que anteriormente se enlisten.

e Buscar generar conciencia en los empresarios de la Regién acerca de como ellos

también pueden ser socialmente responsables en sus actividades
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LICEO SANTA TERESITA DE PASTO

El LICEO “SANTA TERESITA” DE PASTO,
teniendo en cuenta la Ley 115 de 1994, el decreto 1290 y el decreto 3011 de 1997, ha
consolidado su proyecto educativo institucional, como una propuesta de educacion flexible
por ciclos para jOvenes y adultos, que constituye un conjunto de soluciones reales e

innovadoras

MISION INSTITUCIONAL

El LICEO “SANTA TERESITA” DE PASTO es una entidad educativa de proyeccion
comunitaria sin distincion de raza, credo, opinion politica o filosofica que promueve el acceso
a la educaciéon brindando aprendizajes significativos a jovenes y adultos, facilitando su
desarrollo integral y potenciando sus capacidades individuales mediante la adquisicion de
competencias sustentadas en una cultura de valores que les permita desenvolverse con

eficiencia y eficacia en su entorno.

VISION INSTITUCIONAL
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Consolidar en los proximos cuatro afios a nuestro Liceo como una entidad lider en la

prestacion del servicio educativo con calidad y pertinencia acorde a la creciente velocidad de

cambio en los conocimientos y la tecnologia.

Esta vision pretende brindar a la sociedad personas lideres con autonomia para
continuar aprendiendo, con mentalidad productiva y con la capacidad de integrarse

exitosamente a la actividad econdémica en el proceso de globalizacion.

FILOSOFIA

El proyecto educativo institucional del LICEO “SANTA TERESITA” DE PASTO,
propone un escenario en el que educadores y educandos construyen una ruta de aproximacion
a los conocimientos que permitan el desarrollo del compromiso ético y social, que se
manifiesta como el proceso de reconocimiento del individuo como agente de transformacion
de su entorno, desde esta perspectiva la accion educativa constituye un acto de voluntad y
madurez sustentado en la autodireccién y la autonomia. Este enfoque posibilita el desarrollo
del educando como sujeto critico y responsable de su proyecto de vida, en una sociedad
permanentemente cambiante en el que debe considerarse no sélo el ambiente inmediato de los
estudiantes sino también la influencia de los factores sociopoliticos, ecoldgicos y culturales

del contexto nacional e internacional.

PRINCIPIOS

La esencia de esta propuesta se sustenta en los siguientes principios:
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Principio de las perspectivas: Implica que el aprendizaje ocurre cuando los

educandos son iniciadores, seguidores, actores, transformadores, observadores y evaluadores,
porque cada una de las perspectivas les proporciona diferente informacién y les presentan

oportunidades para descubrir e interpretar su propia realidad y construir su conocimiento.

Principio autotélico: Implica que los estudiantes actGan mejor cuando se sienten
emocional y sicolégicamente capaces, esta seguridad se refiere a los riesgos afectivos
involucrados en una situacion, tales como el riesgo de fracaso, frustracion y el rechazo;
situaciones propias de diversidad de las propuestas educativas para jovenes y adultos (cultura,

genero, raza, procedencia, pensamiento, credo y estilos de vida entre otros).

Principio productivo: Implica que el nuevo conocimiento se organiza y se presenta de
tal forma que los estudiantes puedan relacionarlo con su propio conocimiento y experiencias
previas y que a su vez, los conocimientos previos permitan anticipar y planificar nuevos

eventos.

Principio de reflexion: Este principio se refiere a la capacidad de los estudiantes para
analizar sus acciones y comprender qué hicieron y como lo hicieron. Trata el problema de la
retroalimentacion por medio de la cual los estudiantes llegan a entender el significado y las

consecuencias de sus acciones y cOmo manejarlas.

Principio de flexibilidad: Implica que el educando debe ejercer cierto control en su
interaccidon con el ambiente. Este principio esta relacionado con los grados de libertad y las
alternativas que tienen los estudiantes para regular su aprendizaje; las alternativas y la libertad
tienen que darse dentro de un contexto que proporcione ciertos limites, asi como acciones de

direccion y guia.
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POLITICAS INSTITUCIONALES
e Orientar el desarrollo integral de la persona mediante un modelo pedagogico que
ayude a los educandos a ejercer correctamente su papel de adultos, inculcandoles el respeto
por los derechos humanos, la libertad religiosa y el pluriculturalismo, incentivandolos en el
cuidado del medio ambiente natural y fomentando en ellos el espiritu de paz, tolerancia y

solidaridad.

e Mantener un continuo proceso de capacitacion del personal docente, a fin de que
ellos mismos se presenten como paradigmas en los campos de la ética, la cultura, el amor por

el conocimiento y la promocion humana.

e Alcanzar protagonismo y participacion de los estudiantes en los diversos
estamentos de la comunidad educativa a fin de ofrecer oportunidades para que los adultos

descubran y desarrollen su propio proyecto de vida.

e Realizar programas que conduzcan a la creacion de un clima de familia, de tal
modo que la comunidad educativa, segin sus competencias y posibilidades, se encuentre

integrada en la labor educativa.

e Desarrollar disefios curriculares altamente eficientes y eficaces en la formacion
integral de las personas y en la promocion académica-técnica personal y colectiva, de tal

manera que se beneficien estudiantes y docentes.

e Desarrollar aptitudes que guien a docentes y a estudiantes a tener nociones claras y

solidas sobre la estructura conceptual de la ciencia y la tecnologia.
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e Crear un ambiente Institucional que permita a todos los integrantes de su

comunidad crecer integramente como personas, ampliando su vision del mundo y de la vida,

con el fin de proyectarla a su futuro personal.

e Favorecer el pleno desarrollo de la personalidad del educando, dar acceso a la
cultura, al logro del conocimiento cientifico y técnico y a la formacion de valores éticos,
estéticos, morales, ciudadanos y religiosos que le faciliten la realizacion de una actividad util

para el desarrollo socioecondémico del pais.

OBJETIVO GENERAL

El Liceo en su conjunto fomentard un espacio de formacion integral, basado
esencialmente en una estructura axioldgica, que contribuya al desarrollo del individuo y su
comunidad, dentro de un contexto sociocultural que le permita al educando realizarse

personal, social y emocionalmente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

En lo Administrativo

e Implementar un enfoque administrativo de caracter sistémico y horizontal que
permita la interaccion, la autogestion y el compromiso colectivo y socializante, de los

diferentes estamentos de la comunidad educativa.
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e Estimular la gestion en los ambitos de la vida escolar, desde lo referido al

conocimiento hasta los proyectos educativos, sociales y de inversion que aporten al

posicionamiento del Instituto.

e Presupuestar la cualificacion y capacitacion docente entre los elementos para

alcanzar metas de calidad educativa.

En lo pedagdgico

e Implementar elementos y estrategias curriculares que permitan al educando la
formacion integral, avanzando en su proceso de desarrollo de acuerdo con sus posibilidades,
dificultades, experiencias, necesidades e intereses y allegandolo a los medios cientificos,

tecnoldgicos e informaticos del mundo de hoy.

e Procurar porque nuestro método educativo, ademas de un método de ensefianza,
sea de aprendizaje, permitiéndole a cada estudiante ser el agente principal de su propio

perfeccionamiento, formando individuos autdbnomos, capaces de tomar decisiones éticas.

e Desarrollar desde los primeros momentos de la formacion los buenos habitos de
autodisciplina, autoformacion, autoevaluacion y, ante todo, responsabilidad y buen

aprovechamiento del tiempo libre.

e Fundamentar todo el proceso de formacion académica de docentes y estudiantes

alrededor de una verdadera metodologia colaborativa.

e Propiciar una formacién que gire en torno de la democracia, la participacion, la

convivencia ciudadana, la ética y la educacion ambiental.
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e Crear una identidad que caracterice la educacion del LISATE desde la perspectiva

del ciudadano que hoy Colombia necesita.

En lo organizacional

e Generar un clima de trabajo en el cual todos los estamentos de la comunidad

educativa se sientan participes de la construcciéon del modelo educativo.

e Promover y fortalecer la participacion de los miembros de la comunidad en las

instancias establecidas, contribuyendo al logro de las intenciones formativas del LISATE.

e Contribuir a la armonia del clima laboral con base en la complementariedad de
funciones y responsabilidades de las diferentes instancias y dependencias, impactando de

manera directa a los estudiantes.

e Establecer o consolidar vinculos con instancias y organizaciones externas que

aporten en los aspectos pedagdgico, curricular y didactico al trabajo educativo.

En la proyeccion a la comunidad

e Propiciar los elementos para entender el contexto sociocultural, en donde el

LISATE es agente participativo y funcional.

e Contribuir al desarrollo integral del individuo fomentando el trabajo con su
comunidad en un contexto sociocultural, que le permita al educando realizarse personal y

socialmente.
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e Brindar a los miembros de la comunidad elementos que aporten a la comprension

de su responsabilidad educativa y social en diferentes entornos sociales y culturales.

e Consolidar la imagen del LISATE en su radio de accion y expandirlo con base en

los vinculos externos establecidos.

e Atrticular el uso del tiempo y las practicas sociales como alternativa de la

formacion escolar caracterizada  por el servicio a la  comunidad.
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Cuadro 8. Estructura organizacional

Linea de autoridad —_——— e ———— Linea de asesoria




Linea de coordinacion

Tabla 24. Matriz de confrontacion Liceo Santa Teresita de Pasto
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Bioética del
desarrollo
empresarial

Organizacion

Talento humano

Clientes

Cadena de valor

Gobierno y sociedad

Ambiental




financiero

Entrevista con los contadores
Gestion de fondos

Se puede evidenciar que las
fuentes de financiacion méas
adecuadas de la institucion
educativa, se determinan
mediante indices financieros,
para mirar la capacidad de
endeudamiento y liquidez, en la
actualidad dichas fuentes se
manejan a través de préstamos
blandos a corto y mediano plazo,
con el tiempo se ha logrado
establecer un punto de equilibrio
en la parte econémica y
financiera y gran parte de los
recursos que se generan se han
logrado capitalizar. También se
evidencia que las formas de
realizar los desembolsos y
recaudos de dinero dentro de la
institucion han sido los méas
adecuados, puesto que a través
del programa contable se siguen
estableciendo parametros para
vigilar, organizar y recaudar los
dineros que ingresan y salen, y
asi poder tomar las mejores
decisiones. Por otra parte la
institucion se encuentra
asegurada mediante una poliza de
seguros contra todo riesgo en
relacion a la planta fisica, y en
cuanto al personal que labora en
el Liceo y los estudiantes se
encuentran asegurados con
polizas de seguros, para
accidentes, discapacidad
permanente y muerte.

Control financiero

COMPENSACION DEL
TALENTO HUMANO
ENTREVISTA RECTOR
Mediante esta entrevista se
puede evidenciar que el
salario de los trabajadores
depende de la cantidad de
horas catedra que dicte, el
docente que mas percibe es
de $650.000 trabajando en las
tardes 4 horas diarias, asi
mismo se determind que no
se pagan prestaciones sociales
a los docentes porque
trabajan por horas céatedra en
contrato de prestacion de
servicios, los administrativos
si reciben prestaciones
sociales de ley de acuerdo al
salario devengado. Manifesto
que el salario que recibe cada
empleado es justo ya que en
el caso de los docentes
perciben sus ingresos de
acuerdo al nimero de horas
dictadas a los estudiantes,
ademas a los docentes cada
semestre como no se les paga
prestaciones sociales, como
bonificacion se les paga el
50% adicional de sus ingresos
mensuales.

ENCUESTA A
TRABAJADORES

Todos los trabajadores
consideran que si es justo el
salario que reciben como
contraprestacion por sus
servicios dentro de la

SATISFACCION DEL
CLIENTE
ENCUESTA A
USUARIOS

Todos los usuarios
califican como buena la
calidad en los servicios
proporcionados por el
personal de la
institucion, consideran
que sus solicitudes como
constancias y
documentos se realizan
con agilidad en el
tiempo necesario, la
atencion y cortesia
brindada por el personal
de la empresa ha sido la
esperada, nunca
mostrando malas
acciones, califican en su
totalidad como buenos
los servicios que se
prestan en la institucion
y que se encuentran muy
satisfechos con los
servicios que se prestan,
por otra parte la gran
mayoria evidencia que
les gustaria que el
colegio tuviera jornada
de lamafanay la
posibilidad de abrir
nuevamente la primaria.
Califican que la
respuesta a sus quejas,
sugerencias y reclamos
es buena porque no
tardan en solucionarlas.

POLITICAS DE
SELECCION DE
PROVEDORES Y
FINANCIAMIENTO
ENCUESTA
DIRECTOR
ADMINISTRATIVO
La institucion a la
hora de seleccionar a
los proveedores tiene
en cuenta que sean de
la region, revisa las
diferentes cotizaciones
y la que ofrezca
calidad, buen precio y
excelente atencidn es
la elegida, ademas de
los plazos para
cancelar y las
diferentes
promociones e
incentivos por pronto
pago, por otra parte es
muy importante que
los proveedores den
plazos para pagar por
que en determinados
momentos no se tiene
liquidez y efectivo y
ayudan para poder
cubrir otras
obligaciones que
requieren mas
prontitud. El colegio
se caracteriza por su
cumplimiento en los
pagos a proveedores
por eso no ha tenido
ningln inconveniente
con ellos sobre todo

TRANSPARENCIA
EN LA RELACION
CON EL ESTADO
ENCUESTA A
CONTADORES
Expresan que ha sido
muy transparente el
grado de transparencia
del colegio frente al
estado en relacién a
aspectos tales como
declaracién de renta,
impuestos obligaciones
fiscales y riesgos
profesionales, nunca han
dejado de acceder a los
servicios de salud por no
pagar oportunamente las
obligaciones fiscales de
la empresa, ya que se
pagan oportunamente
todas estas obligaciones
que tiene la institucién,
por otra parte
manifiestan que si han
tenido dificultades en
algunas ocasiones con el
pago de retencién en la
fuente ya que muchos de
los soportes de gastos y
compras que se realizan
en otras poblaciones
fuera de la sede principal
no han llegado a tiempo.

REPORTE DE
SOSTENIBILIDAD
ENCUESTA A
CONTADORES

Se evidencia que la
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EVALUACION DEL
IMPACTO
AMBIENTAL
ENTREVISTA RECTOR
En esta entrevista se
evidencia que la institucion
educativa no se ha acogido
a ninguna ley ambiental,
sin embargo a diario se
incentiva a toda la
comunidad educativa a
cuidar y preservar el medio
ambiente, no solo en las
catedras educativas, sino
también en la préctica,
cuidando y no malgastando
el agua, la importancia de
reciclar y ahorrar energia
en todo momento, asi
mismo el desarrollo de las
actividades de la institucion
contribuyen a la
preservacion y
conservacion del medio
ambiente porque siempre se
esta sensibilizando a la
comunidad estudiantil para
que cuide el medio
ambiente, por ejemplo se
tiene carteles en toda la
institucién alusivos al
ahorro de energia,
apagando las luces, los
computadores cuando no se
los usa, también el manejo
y ahorro del agua y la
importancia de reciclar,
botando los residuos en las
distintas canecas
especificas para tal fin.




Se evidencia que si hay
existencia de planes de control
financiero siendo las auditorias
externas las de que mas generan
impacto, puesto que arrojan
veredictos imparciales para tener
una perspectiva amplia de la
situacion financiera y contable
que se vive en el momento en la
institucion, estas auditorias se
vienen realizando en el ultimo
afio debido a que las
administraciones de afios
anteriores produjeron detrimento
para el Liceo. Por otra parte se
realizan auditorias internas para
controlar no solo la parte
financiera y contable sino
354ambién la parte
administrativa y de docentes.
Dentro del control financiero la
institucion es consciente de pagar
todos sus impuestos a tiempo
para evitar sanciones e intereses
moratorias por extemporaneidad.
La institucion también calcula
anticipadamente los gastos e
ingresos previstos para un
periodo de tiempo determinado a
través de presupuestos que se
ajusten a las necesidades y gastos
que se puedan tener en el futuro,
todo con el fin de evitar
desajustes en la parte contable y
financiera.

Encuesta a trabajadores
Sinergia con otras areas
Mediante las encuestas realizadas
se puede apreciar que todos los
trabajadores mencionan que la

institucién, puesto que como
primera medida el colegio
siempre les ha abierto las
puertas para que trabajen y
ganan de acuerdo al nimero
de horas que laboren, ademas
consideran que el colegio les
brinda los permisos
necesarios para sus asuntos
personales tales como citas
médicas y demas.

en lo que concierne a
papeleria y materiales
de oficina que es lo
que mas se utiliza en
la institucion.
Mediante
observacion se ha
podido evidenciar
que la institucion
tiene convenios con
la papeleria
offiescolar de la
ciudad de Pasto y es
la que provee toda la
parte de papeleria e
implementos de
oficina que se
necesitan.

institucion si cuenta con
documentos donde se
visualiza la gestion
administrativa y
financiera, ya que
cuando se tiene contratos
con el estado se tienen
que respaldar estos con
polizas de cumplimiento,
ademas la parte
financiera esta
respaldada con el
programa contable en
donde se registran
minuciosamente todas
las operaciones
contables para que todo
marche con
transparencia. Ademas
se realizan
mensualmente
evaluaciones de los
estados financieros para
conocer las utilidades
gue esta teniendo cada
mes.

La institucion es
consiente que no tiene
politicas de
responsabilidad social
empresarial en cuanto a
destinacién de utilidades
para tal fin, se conoce de
RSE y se la enfoca en
materia ambiental méas
que todo, las utilidades
se capitalizan para
futuros imprevistos de la
institucion.
INVERSION SOCIAL
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institucion educativa si invierte
tiempo en la motivacién y en
reforzar el compromiso que tiene
cada uno de ellos con los
procesos de la institucion,
consideran que el trabajo en
equipo es de vital importancia
para que los objetivos se
cumplan, por otra parte
manifiestan sentirse satisfechos
con el entorno y ambiente laboral
que se vive, ademéas mediante la
observacion se puede apreciar
gue se vive un ambiente
armonioso y de compafierismo
dentro de la institucidn, ademas
los trabajadores expresan que se
sienten motivados por parte de la
comunidad educativa para seguir
realizando sus labores con
entrega y profesionalismo,
mediante la observacion
realizada se evidencia que el
colegio fomenta la colaboracién
entre las distintas dependencias
de la institucion haciendo el
ambiente mas ameno, no se
evidencia situaciones tensas en
ninguna de ellas.

ENTREVISTA
RECTOR

En la entrevista
manifiesta que se tienen
muchas actividades que
se desarrollan con el
batallon Boyaca, en
donde se hacen practicas
educativas con el
personal de la institucion
para lograr que los
militares que no han
completado sus estudios
puedan acabarlos
satisfactoriamente, por
otra parte la institucién
contribuye en proyectos
de inversidn social que
beneficien a la
comunidad, es el caso
gue en conjunto con la
secretaria de educacién y
el banco de oferentes se
ha realizado proyectos
relacionados en la
construccion de centros
educativos en la regién
de barbacoas y Roberto
Payan en zonas de dificil
acceso. También en este
tipo de proyectos que se
han desarrollado en estas
zonas se brinda la
alimentacion a todos los
estudiantes en las
instituciones educativas,
ademas se da empleo a
mujeres vulnerables de
la region para que
manipulen y preparen
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los alimentos en los
centros educativos.
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Estratégico

GESTION
ADMINISTRATIVA
ENCUESTA AL DIRECTOR
ADMINISTRATIVO
Se puede evidenciar que si se
llevan a cabo estrategias para el
buen funcionamiento de la
institucion tales como la
elaboracion de presupuestos
anuales que permitan prever

posibles contingencias durante el

afio escolar, asi mismo la

capitalizacion de recursos para la

consecucion de una sede
administrativa y escolar propia
como antes se tenia. Por otra
parte la institucion realiza

mantenimiento preventivo de los
equipos de trabajo que existen en
el colegio cada afio, sobre todo a

lo que respecta a computadores
tanto del aula de informética
como los de la parte
administrativa y financiera. Se
puede evidenciar que el colegio

archivay maneja la informacion

importante a través de un
sistema de archivo alfanumérico
que permite encontrar con
rapidez cualquier documento.
Mediante la observacion se
evidencio que este archivo tiene
un sector determinado dentro de
la secretaria general y consta de
carpetas AZ rotuladas por afio y
contenido para encontrar la
informacion con rapidez
PLANEACION
ESTRATEGICA
ENTREVISTA AL RECTOR

PLANEACION DEL
TALENTO HUMANO
ENTREVISTA RECTOR
De acuerdo a la entrevista se
pudo determinar que el
ambiente laboral es percibido
de muy buena manera, porque
existe compafierismo, hay
mucha colaboracién entre
toda la comunidad educativa.
Por otra parte cada 6 meses se
estudia a cada docente en
relacién a su desempefio y si
es necesario de hace cambio
de docente para buscar un
mejoramiento en la
institucién. El proceso de
seleccion se realiza cuando se
recepciona las hojas de vida,
en el comité técnico se escoge
el mejor perfil,
posteriormente se realiza una
entrevista para la preseleccién
y de acuerdo al mayor puntaje
obtenido se contrata al nuevo
personal.

El liceo Santa Teresita cuenta
con una manual de funciones
donde se estipula todas las
situaciones a seguir para cada
trabajador

ENCUESTA A
TRABAJADORES

Todos manifiestan sentirse
motivados en su lugar de
trabajo ademas de tener todas
las condiciones y recursos
para poder desempefiar su
cargo de la mejor manera, de
la misma manera expresan

ESTRATEGIA DE
CLIENTE
ENCUESTA A
USUARIOS

Un 87% de los usuarios
encuestados manifiestan
que frecuentemente la
institucion realiza
actividades para
conocerlos mejor con
relacion a sus
expectativas y
necesidades, mientras
que el 13% expresan que
lo hacen
ocasionalmente, a su vez
se evidencia en los
usuarios que el impacto
en la publicidad
desarrollada por la
institucién ha sido muy
efectiva porque gracias a
ella conocieron la
institucion. El 90%
expresa sentirse muy
satisfecho con la
atencion y servicio que
brinda la institucion,
mientras que el 10% se
siente satisfecho,
sumado a esto califican
en su totalidad como
muy bueno el servicio
educativo que el Liceo
provee.

En entrevista con el
rector se evidencio que
para la institucion es de
vital importancia suplir
con las expectativas y

SANA
COMPETENCIA
ENTREVISTA
RECTOR

Se puede apreciar que
la Liceo tiene buenas
relaciones con las
diferentes
instituciones
educativas que prestan
un servicio similar al
nuestro que es
bachillerato por ciclos
integrados, en pocas
palabras no jugamos
sucio no es nuestra
filosofia, cada
estudiante y padre de
familia conocen
nuestra larga
trayectoria de 83 afios
educando a la
comunidad narifiense
por lo tanto se
evidencia una sana
competencia y un alto
grado de sentido social
en el colegio.

INFLUENCIA SOBRE
EL SECTOR
PUBLICO
ENTREVISTA
RECTOR

Manifiesta que los
tramites en los procesos
financieros si retrasan la
prestacion del servicio
en la institucion en la
medida en la que la
secretaria de educacién
no desembolse los
dineros para ejecutar la
canasta educativa esta se
retrasa en la educacion
de estas poblaciones
vulnerables, por otra
parte sise promueve
dentro del colegio
acciones que afectan
positivamente el entorno
y el medio ambiente,
como es la politica
institucional de reciclar,
ubicando canecas
especificas para todos
los residuos, ademas en
las zonas donde se
ejecutas proyectos se
promueve el cuidado de
los rios aledafios con
campafias ambientales.
ENCUESTA A
TRABAJADORES
Todos los trabajadores
de la institucion
manifiestan que todos
los procesos que se
realizan en la institucion
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LOGISTICA INVERSA
ENTREVISTA RECTOR
En esta entrevista
manifiesta que en la
institucién educativa todos
los residuos se reciclan
como papel, plastico y
vidrio en canecas
especificas para cada
residuo para ser entregados
a los recicladores, ademés
todos los equipos que se
dejan de utilizar tales como
computadores, teléfonos o
impresoras se donan a las
casas de beneficencia como
es las hermanas de la
caridad de Pasto.




La institucion como accion
principal para cumplir con sus
objetivos, imparte conocimiento
a traves de las diferentes catedras
del pensum académico en el
bachillerato por ciclos, se
profundiza en las éreas
académicas, para que los
estudiantes obtengan mejores
resultados en las pruebas saber,
todo con el fin de alcanzar el
percentil 20 que es exigido por la
secretaria de educacién para
poder postularse en las distintas
convocatorias del banco de
oferentes que permitan impartir
educacidn a las poblaciones
vulnerables , asi mismo todo el
accionar de la institucion esta
direccionado a los objetivos
trazados para cada afio tanto en el
desarrollo de las actividades
académicas en la sede principal
como también en las zonas
vulnerables como es el caso de
Roberto Payan.

ENCUESTA A
TRABAJADORES

La gran mayoria de los
trabajadores concluyeron que
tienen bien claros los objetivos
de la institucion, ademas que la
forma de actuar del colegio esta
acorde con los objetivos
planteados ya que siguen todos
los protocolos estipulados en el
manual de convivenciay la
misidn y vision institucionales
TECNOLOGIADE LA
EMPRESA

que el ambiente laboral en la
institucion es armonioso,
agradable en todos los
aspectos y que no han tenido
problemas con sus
compafieros de trabajo
GESTION DE LA
DIVERSIDAD
ENTREVISTA AL
RECTOR

El rector manifiesta que no se
ha contratado personal en
situacion de discapacidad y
que no se tiene en cuenta las
diferencias étnicas de los
aspirantes a un cargo en el
momento de la seleccidon de
personal.

ENCUESTA A
TRABAJADORES

Las mujeres que laboran en la
institucién manifiestan que no
han sentido algun tipo de
discriminacion por el hecho
de ser mujer, ademas que no
existe desigualdad en el trato
gue se hace tanto para
hombres como para mujeres,
por otra parte expresan que
no hay trabajadores en la
actualidad que estén en
condiciones de discapacidad.
DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO
ENCUESTA A
TRABAJADORES

Los trabajadores en general
manifiestan que la institucion
realiza la induccién necesaria
y pertinente para realizar sus

necesidades de los
usuarios porque son la
razén de ser del colegio
y son ellos los primeros
en recomendar la
institucion.

son amigables con el
medio ambiente, ya que
se genera conciencia
tanto en las catedras
como en el diario vivir
en la institucion.
APOYO A
INSTITUCIONES
EDUCATIVAS Y
HOSPITALARIAS.
ENTREVISTA
RECTOR

Expresa que el Liceo si
tiene convenios con
algunas instituciones de
educacidn superior para
que los estudiantes
realicen sus practicas en
la institucion en las
diferentes areas del
saber, sumado a esto la
institucion educativa
constantemente acepta a
los practicantes de las
diferentes universidades,
con el fin de que realicen
sus préacticas en el
colegio, igualmente con
estudiantes del SENA
para que realicen sus
practicas en el &rea
financiera y contable. El
colegio no ha tenido
acercamiento y apoyo
con las entidades de
salud, puesto que se
considera que esta labor
le corresponde al estado
de velar por la integridad
y salud de los habitantes
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Se puede evidenciar que se
realizan actualizaciones y
mantenimiento a los equipos de
comunicacion y computacion
cada afio, tanto en el aula de
informatica para impartir
conocimiento a los estudiantes en
esta materia, como también a los
equipos de computacion de la
parte administrativa y financiera.
CULTURA
ORGANIZACIONAL
Mediante esta entrevista se
evidencia gque en lo que
concierne a los conflictos
internos de los empleados la
institucion los maneja mediante
un comité paritario que lo
conforma un grupo de tres
empleados en donde se resuelven
todos los conflictos de las
diferentes areas, generando
alternativas de solucion para
mejorar el ambiente laboral,
realizando charlas con el
personal implicado para dirimir
los conflictos existentes. Por otra
parte se evidencia que la
comunicacion entre empleados y
jefes es muy buena ya que hay
necesidades de entendimiento
entre toda la comunidad
educativa.

Existen procesos de planificacion
que se realizan cada semestre,
por ejemplo los presupuestos a
los que se le tienen que dar
estricto cumplimiento, de igual
manera se proyecta la
planificacion institucional de los

labores de la mejor manera, y
que si brinda algunos talleres
para capacitarlos sobre todo
terminando semestre, por otra
parte sienten que tienen
estabilidad social laboral
puesto que no hacen rotacién
constante y se sienten
arropados en la institucion
educativa.

ESTRUCTURA DE LA
ORGANIZACION
ENCUESTA AL
DIRECTOR
ADMINISTRATIVO

Se evidencia que si existe
estructura organizacional y es
de tipo jerarquico, los
empleados conocen muy bien
todas y cada una de sus
funciones a desarrollar, ya
que si existe manual de
funciones y se encuentra bien
estipulado, por otra parte la
institucion cuenta con
personal idéneo y calificado
para cubrir las areas de la
institucion.

de la regién. Por otra
parte los empleados del
colegio califican de
manera excelente el
apoyo que esta brinda a
los practicantes y
estudiantes de la region,
puesto que se les brinda
la oportunidad de
realizar sus practicas y
se desarrollen
profesionalmente,
brindandoles todos los
recursos necesarios y
todo el apoyo
institucional.
PROMOCION Y
RESPETO A LA
CULTURA LOCAL
ENTREVISTA
RECTOR

Manifiesta que el
colegio en convenio con
la secretaria de
educacion ha realizado
eventos culturales de
gran importancia en las
regiones vulnerables de
dificil acceso de Roberto
Payan, realizando
carnavales de
integracion educativas
en los cuales no solo
intervienen los
estudiantes sino también
sus familias.

Por otra parte uno de los
mas importantes grupos
de interés que tiene la
institucion son los
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docentes para un mejoramiento
de la educacion, como también se
planifica el tipo de publicidad
que se manejara para el ingreso
de nuevos estudiantes a la
institucion.

La institucion tiene clara 'y
definida la competencia que son
todas las instituciones que
prestan el servicio educativo de
bachillerato por ciclos, al igual
que nosotros manejan estandares
de calidad, pero nuestra
institucion se ha caracterizado
por su mejoramiento continuo
que lo da la trayectoria de 83
afos.

Por otra parte el rector manifiesta
que a los trabajadores se motivan
con incentivos que se dan por su
buen desempefio, ademas a los
mejores docentes por sus meritos
se colocan en el cuadro de
excelencia como el mejor
docente del mes.

padres de familias y con
ellos frecuentemente se
realizan reuniones en
conjunto con la
asociacion de padres de
familia para tomar las
mejores decisiones que
beneficien ala
poblacién estudiantil.
ENCUESTA A
TRABAJADORES
Todos manifiestan que
no existe un sindicato de
trabajadores en el
colegio.

ENCUESTA A
USUARIOS

El 82% de los
encuestados manifiestan
que la interaccion del
colegio con la
comunidad es buena,
mientras el 18% restante
expresa que dicha
interaccion es regular,
por que en muchas
ocasiones no se los tiene
en cuenta sobre todo en
las poblaciones de dificil
acceso.
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Cadena de
suministro.

LOGISTICA DE SALIDA

El liceo santa teresita de pasto
tiene inventarios a nivel de
papeleria y elementos de oficina,
hay una pequefia bodega en
donde se almacena estos
implementos para ser utilizados
de acuerdo a la necesidad
requerida, por lo general el papel
se compra para un mes tanto en
carta como en oficio para todas
las dependencias.

LOGISTICA DE ENTRADA
Se puede evidenciar que la
institucion educativa no cuenta
con transporte escolar para los
estudiantes.

BIENESTAR SOCIAL
LABORAL

ENCUESTA A
TRABAJADORES

La gran mayoria manifiesta
conocer el significado de
bienestar social laboral y que
si han tenido algunos
beneficios tales como
recreacion y algunas
capacitaciones. Asi mismo
dentro de la institucion han
participado en diferentes
actividades como torneos
deportivos y jornadas
recreativas, manifiestan la
importancia de incluir a sus
familias en estas actividades.
Consideran gue existe un
clima laboral bueno y
propicio para poder
desempefiar sus funciones.
Manifiestan que les gustaria
recibir otro tipo de beneficios
tales como créditos o
programas de vivienda pero
saben que la institucion no
esta en condiciones de
hacerlo.

ATENCION AL
CLIENTE:
Observacion: Se hace
de manera directa entre
profesionales y
beneficiarios,
361lambién hay en cada
comunidad un monitor
que facilite la
comunicacion. Los
beneficiarios
manifiestan estar
satisfechos con la
atencion que les brinda
la fundacién y son muy
agradecidos por los
servicios prestados.
Encuesta a usuarios:
Los usuarios
encuestados calificaron
entre excelente y buena
la calidad de los
servicios prestados por
la fundacion, esto
debido a que la atencién
que brinda el personal es
el indicado y se enfoca
en la bisqueda de
nuevos métodos para la
basqueda del buen vivir
de la comunidad.
ETIQUETA DE
PRODUCTOS: La
fundacion al ser una
empresa de servicios no
tiene realiza productos
que se puedan etiquetar.

DESARROLLO DE
PROVEEDORES
ENCUESTA
DIRECTOR
ADMINISTRATIVO
El Liceo Santa
Teresita de Pasto se
siente complacido y
satisfecho con los
servicios que le
prestan sus
proveedores puesto
que han sido
cumplidos con los
acuerdos que se tienen
y los insumos llegan
con prontitud cuando
se los solicita y son de
buena calidad, ademas
dan plazos de pago
pertinentes y siempre
estan pendientes de
nuestras necesidades,
por esta razon se
califica de muy buena
manera la relacién que
se tiene con cada uno
de ellos.

TRANSPARENCIA
POLITICA
ENTREVISTA
RECTOR

Expresa que dentro de la
institucion los procesos
democraticos se llevan a
cabo rigurosamente para
que los estudiantes
pongan en préctica estas
experiencias en su vida
laboral, un proceso
democrético es la
eleccion del personero
que se realiza
anualmente como
cualquier evento
democrético conocido.
La institucién da
garantias e incentivos
que fomenten la
participacion en las
jornadas de votacion
nacionales, en esta parte
se dan el dia
compensatorio después
de la realizacion de
eventos democraticos
del pais, a aquellos
docentes o
administrativos que
fueron elegidos como
jurados de votacién
ADQUISICION DE
SERVICIOS
LOCALES
ENTREVISTA
RECTOR

El colegio tiene
convenios con la
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LOGISTICAA LA
INVERSA: Entrevista a
trabajadores: Los
programas de la fundacion
van encaminados a cambiar
las malas précticas de sus
usuarios sobre todo en la
parte del campo, educando
a la comunidad para que
tomen conciencia de que
cada accion que cada acto
que se haga o se deje de
hacer puede ser perjudicial
para el medio ambiente, es
por esto que se realizan
proyectos para la
realizacion de abonos
organicos, la
implementacion de viveros
y laboratorios, se brindan
materiales para cambiar las
estufas de lefia por estufas
eco-eficientes, entre
muchos otros proyectos que
tienen como eje principal el
medio ambiente. Este
aspecto se reconoce
inmediatamente como uno
de los componentes mas
importantes de la RSE
segun los profesionales de
Suyusama y alejarse de las
acciones que perjudiquen al
medio ambiente es una de
sus preocupaciones.




papeleria offiescolar
para que suministre la
papeleria y los textos
escolares, con la
tipografia gammars
donde realizan la
tarjeteria, diplomas,
actas de grado para los
graduandos, la empresa
el vaticano la cual
suministra la medalleria
y escudos para los
graduandos y creaciones
Yesenia donde elaboran
los uniformes para los
estudiantes. Por otra
parte manifiesta que
nuestra region no es
productora de insumos,
pero todos los
proveedores que nos
suministran los insumos
son de la region.
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Sistema de
informacion

SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION

Se puede evidenciar que el
colegio si cuenta con mision,
visién politicas institucionales,
filosofia institucional, y que estas
incorporan aspectos de RSE
como son la parte medio
ambiental, ademas que los
trabajadores conocen, tienen
claros y estan comprometidos
con estos lineamientos de la
institucion. En el colegio todas
las politicas institucionales junto
a la vision y mision incorporan
pequefios aspectos de RSE en
materia medioambiental,
aludiendo a ensefiar a los jévenes
a cuidar los recursos que tenemos
y preservarlos, cabe destacar que
por ser un colegio las catedras
también van encaminadas a sus
lineamientos institucionales
generando conciencia en los
estudiantes.

ESTUDIO Y
CONOCIMIENTO DEL
TALENTO HUMANO
ENCUESTA A
TRABAJADORES

En general manifiestan haber
participado de actividades de
esparcimiento en la
institucion, tales como
jornadas recreativas, fiestas
del colegio, torneos
deportivos, expresan sentirse
motivados en su trabajo,
sienten que a la institucion si
les interesa sus aspiraciones y
proyectos, ademas cuentan
con apoyo psicologico en
caso de requerirlo ya que en
la institucion hay una
profesional en esta materia.
En determinados casos o
calamidades la institucion les
ha apoyado de alguna manera
tanto moral como
econdmicamente

SERVICIO AL
CLIENTE
ENCUESTA A
USUARIOS

Todos manifestaron que
de un dia para otro
reciben respuesta o
solucion cuando se
presenta alguna queja o
reclamo, y si es muy
urgente se le da
tratamiento de
inmediato, califican
buena la calidad del
servicio que presta la
institucién, porque hay
buenos docentes y la
institucién es amena y
acogedora, manifiestan
en su totalidad que
tienen facilidad para
acceder a los servicios
que tiene la institucidn,
tales como video beam,
computadores,
fotocopiadora, balones
etc.

ENCUESTA
DIRECTOR
ADMINISTRATIVO
Manifiesta que la
institucién cuenta con
112 estudiantes
matriculados para este
afio lectivo y que si
existe una base de datos
actualizada de los
mismos para tener
mayor contacto no solo
con ellos sino también

ANALISIS DE LA
INDUSTRIA
ENTREVISTA
RECTOR

Se puede evidenciar
que el colegio controla
a la competencia
sacando buenos
estudiantes con un
buen perfil para el
ingreso a las
universidades, ademas
prestando servicios de
calidad que reflejan
nuestra trayectoria y
compromiso con la
educacién en la ciudad
de Pasto, expresa que
la fortaleza més
grande que tiene la
institucién es su larga
trayectoria y
experiencia en formar
estudiantes con sanas
costumbres, valores
sociales y religiosos.
El colegio planifica
hacia futuro ahorrando
en una cedula de
capitalizacion para las
eventualidades que se
presenten, ademas
para la consecucion de
una sede educativa
propia que permita
seguir creciendo.

Por otra parte la
institucion realiza
semanalmente
diagnosticos para

ANALISIS DE
INFRAESTRUCTURA
Y SUENTORNO
ENTREVISTA
RECTOR

Manifiesta que utiliza un
medio de transporte
publico, que no presenta
dificultad alguna al
momento de tomar dicho
medio, que si cuenta con
tiempo suficiente para
dirigirse a su casa en
horas de descanso, la
institucion si cuenta con
salidas de emergencia,
sefializacion y utensilios
de emergencia, se puede
decir que la zona en
donde se encuentra
ubicado el colegio es
segura, que no hay
dentro del colegio una
entidad que brinde
asistencia sanitaria al
personal que labora en él
y que el estado de las
vias aledafias a la
empresa son buenas.
ENCUESTA A
TRABAJADORES

La gran mayoria
manifiestan que utilizan
un medio de transporte
publico a excepcion de 2
que tiene moto, que no
presentan dificultad
alguna al momento de
tomar dicho medio, que
si cuentan con tiempo
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REPORTE
AMBIENTAL
ENTREVISTA RECTOR
El Liceo no realiza reportes
en materia ambiental, pero
se tiene la satisfaccion de
que nuestros esfuerzos
desde la parte educativa en
materia ambiental estan
encaminados por el camino
correcto, es asi que como
institucién educativa se ha
inculcado en nuestros
estudiantes la importancia
de cuidar el medio
ambiente desde nuestros
hogares, somos conscientes
de que los recursos son
cada vez mas escasos y que
se debe inculcar en los
jovenes esas costumbres de
preservacion para que las
futuras generaciones tengan
algo de lo que nosotros
tenemos ahora. El colegio
no realiza capacitaciones en
materia ambiental a los
trabajadores como tal, pero
si se sensibiliza mediante
las catedras, los carteles, en
las formaciones de los
estudiantes donde los
trabajadores escuchan y
ponen en practica toda la
importancia de cuidar el
medio ambiente y los
recursos naturales.




con los padres de familia

identificar falencias,
en donde se evalla las
diferentes areas como
son la administrativa,
docentes y estudiantes,
mediante un
seguimiento en las
carpetas que se llevan
por cada miembro de
la institucion.

La globalizacién ha
impactado
satisfactoriamente al
colegio, puesto que se
cuenta con la
tecnologia adecuada y
actualizada para que la
comunidad educativa
este a la vanguardia de
los cambios que se
presenten en el
mundo.

En la entrevista el
rector expresa que la
institucién ha logrado
posicionarse con
respecto a otras
instituciones por su
trayectoria, en este
momento se estan
implementando otras
modalidades de
bachillerato por ciclos
integrados los fines de
semana y se estudia la
posibilidad de abrir
una jornada nocturna.

suficiente para dirigirse
a su casa en horas de
descanso, todos
argumentaron que la
institucion si cuenta con
salidas de emergencia,
sefializacion y utensilios
de emergencia, se puede
decir que la zona en
donde se encuentra
ubicado el colegio es
segura, que no hay
dentro del colegio una
entidad que brinde
asistencia sanitaria al
personal que labora en él
y que el estado de las
vias aledafias a la
empresa son buenas.
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Marketing

PLAN DE MARKETIN
ENCUESTA USUARIOS
Todos los usuarios manifestaron
que en la institucion educativa no
se realiza publicidad engafiosa,
ya que lo que se ofrece mediante
los diferentes instrumentos
publicitarios concuerda con lo
realmente recibido

ENCUESTA DIRECTOR
ADMINISTRATIVO

La institucion tiene estrategias de
publicidad determinadas tales
como la utilizacidn de pantallas
led en la ciudad para que los
usuarios conozcan los servicios
prestados, el uso de las emisoras
mediante cufias radiales, en las
redes sociales y periddicos. Se
puede evidenciar que el medio de
comunicacién que ha causado
mayor impacto a la hora de que
nuestros clientes adquieran
nuestros servicios son las
pantallas led.

Los precios de los servicios
prestados se establecen mediante
un documento que expide la
secretaria de educacion en donde
se especifica los costos
educativos en el afio para
colegios de esta indole.

INCORPORACION DE
TALENTO HUMANO
CON SENTIDO SOCIAL
ENTREVISTA RECTOR
En esta entrevista manifiesta
gue no se ha contratado a
personal con alguna
discapacidad, pero que si se
presentara la eventualidad se
estudiaria la posibilidad y no
habria problema, ademas la
institucion tiene politicas para
vincular estudiantes recién
egresados porque considera
que es importante darle la
oportunidad a los nuevos
profesionales para que
crezcan profesionalmente, por
otro lado la institucion
preferiblemente contrata a
personal de la region, porque
conoce sus costumbres,
creencias, idiosincrasia de los
habitantes, ademas se tienen
en cuenta al momento de
contratar a los profesionales
de la regién para incentivar el
crecimiento y desarrollo de la
misma.

Se evidencia que la
experiencia laboral a la hora
de contratar docentes es muy
importante para el
crecimiento y buena
ensefianza a los estudiantes,
sin embargo se ha contratado
personal que recién ha
egresado de las universidades
para darles una oportunidad y
crecimiento laboral.

ESTUDIO DEL
CLIENTE
ENCUESTA A
USUARIOS

En un alto porcentaje de
los usuarios encuestados
expresan sentirse
motivados a adquirir los
servicios del colegio
porque consideran que
es una buena institucién
educativa, que tiene
muchos afios de
trayectoria y también la
mayoria de sus
hermanos son egresados
del colegio, por otra
parte manifiestan que la
institucién se preocupa
por solventar sus
necesidades de
educacion y darles la
preparacion necesaria
para obtener excelentes
resultados en las pruebas
de estado.

ENCUESTA
DIRECTOR
ADMINISTRATIVO
Si existe métodos para
suplir las necesidades de
los usuarios, a través de
los cuales se pretende
abrir la jornada de la
mafiana que ha sido una
necesidad de los
estudiantes por diversos
motivos, ademas se esta
en constante motivacion
para que nuevos

INVESTIGACION Y
DESARROLLO
ENTREVISTA
RECTOR

Mediante la entrevista
manifesto que se han
venido realizando
estudios de mercado
cada afio con el fin de
establecer nuevas
expectativas frente a
otras instituciones
educativas de gran
trayectoria que prestan
servicios similares al
nuestro. Por otra parte
se ha evidenciado un
alto grado de
aceptacion por parte
de los usuarios por
que reconocen la larga
trayectoria del colegio
educando al pueblo
narifiense.

Ademas considera que
la publicidad y
promocion hecha
hasta el momento
mediante pantallas led,
redes sociales, pagina
web y radial, ha
surtido buenos efectos,
ya que se tiene una
buena demanda
incrementando el
ingreso de jovenes a la
institucién.

MERCADEO SOCIAL
ENTREVISTA
RECTOR

En la entrevista se
evidencio que la
institucion realiza
actividades con sentido
social pero no tanto para
dar a conocer los
servicios que presta
porque para estos se
tiene otros métodos,
pero si se han realizado
marchas con los
docentes y estudiantes
alusivas a la paz, de esta
manera se contribuye en
algo a generar
conciencia en esta
tematica de vital
importancia en el pais.
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MERCADEO
AMBIENTAL
ENCUESTA USUARIOS
Todos los usuarios
encuestados manifestaron
que para la institucion
educativa es muy
importante reciclar, como
colegio la responsabilidad
que se tiene en materia
ambiental es muy alta,
puesto que estamos
Ilamados a generar
procesos de cambio desde
las aulas de clase para
transformar mentes y
CONServar recursos es por
ello que en nuestra filosofia
institucional esta inmersa
esa parte fundamental que
es el ambiente y la
importancia que tiene
cuidarlo.




estudiantes adquieran
los servicios del colegio
por medio de becas e
incentivos a estudiantes
menos favorecidos.
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Fuente: Elaboracion propia.




Tabla 25. Tabla 21. Puntuacion por dimensiones Liceo Santa Teresita de Pasto.
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BIODESARROLLO
BIOETICA DEL
DESARROLLO
L LATLL LI LT ORGANIZACION TALENTO HUMANO CLIENTES CADEN/. DE GOBIERNO Y SOCIEDAD|  MEDIO AMBIENTE TOTAL
FINANCIERO 70% 70% 90% 80% 86% 80%
ESTRATEGICO 72% 70% 80% 100% 70% 90%
SUMINISTRO 33% 75% 70% 100% 05% 100%
:ﬁfgfﬂﬁaﬁ 70% 75% 90% 80% 90% 80%
MARKETING 80% 90% 90% 70% 70% 80%

Fuente: elaboracion propia



Tabla 26. Tabla 21. Puntuacion por variables Liceo Santa Teresita de Pasto
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BIODESARROLLO
BIOETICA DEL DESARROLLO ,
EMPRESARIAL ORGANIZACION TALENTO HUMANO CLIENTES CLUSTER GOBIERNO Y SOCIEDAD  {MEDIO AMBIENTE
Transparendia en la
Geston de i s relacion con el Estado:
9pts
Politicas de seleccion de
FIWNCIERO - (Compensacion del talento Satisfaccion del liente: 9 |proveedores y e il Uacin del impacto
Controlfinanceo: 7 ps humano: 7 pts s finandamiento: Reportede sostenibidad. oy 8 gt
Bpts 8 pts
sinergia con otras areas: 7 pts Iersonsodal: O gt
I Planeacion de talento humano; Ifluencia sobre el sector
Gestion administrativa: 10 pts s bl 7ps
Educacidn Ambiental; 9
o pts
Apoyo a instituciones
Plangacion estrategica: 6 pts Gestin e  Diversidad: ;&ucatwasy hospitalarias 7
7pts
ESTRATEGICO Estrategadel diente: 8 ts E;t;f"” ronpet
Tecnologia de [a empresa: 5 pts  (Desarollo del talento humano=
Tpts Promocion y Respeto a la

Cultura Organizacional: § pts

Estructura de la Organizacion 7
ps

cultura local, 7 pts

Legislacion Ambiental: 9
pts
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Logistica de salida: 6 pts

Logistica interna: 8 pts

LOGISTICA DE ENTRADA: 4 pts

Transparencia politica:
Entrevista a
administradores y
trabajadores: 9 pts

:::?;:):'de podicsy Desarrollo de Logistca Inversa: 10

CADENA DE SUMINISTRO 5 pts proveedores: 10 pts pts

Bienestar social laboral 7 pts I‘:)(::r;:m:: ::sSemclos

PRODUCCION: 0 pts '
Estudio y conocimiento de T.H.: 8
pts
Analisis de infraestructura

SISTEMAS DE INFORMACION  |Sistema integrado de gestion: 7 pts Servicio al cliente 9 pts :l;at:ﬁs dela Industia y su entormo: 3 pts Reporte Ambental § pts

Canales de Informacion 7 pts

Incorporacion de talento humano | . . — Investigacion y

. con sentido social. 9 pts Estudio del Cliente: 6 desarrollo Mercadeo social Mercadeo ambiental,
MARKETING Plan de Marketing :8 pts
8 pts 7pts 8 pts

Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES LICEO SANTA TERESITA

Las conclusiones dilucidadas en este trabajo son fruto de la
investigacion realizada durante la préactica empresarial y el tiempo que
posteriormente fue dedicado con fines investigativos, para efectos de
dicho este procedimiento se decidio6 otorgarle a cada variable una puntuacién dando respuesta a la
formulacién del problema planteada en el actual proyecto la cual es ¢En qué medida las
organizaciones de Pasto gerencian por responsabilidad social empresarial?, con respecto a esto, la

puntuacion para cada variable se hara de la siguiente manera:

Tabla 27. Tabla de ponderacion

Ponderacion

10 Excelente

7-8-9 Buena

4-5-6 Regular

1-2-3 Mala

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a la ponderacion de los cruces se sumé el puntaje de todas las variables que
forman parte del cruce, posteriormente se obtuvo el porcentaje de cumplimiento teniendo en

cuenta el maximo puntaje posible para cada cruce. Y de acuerdo a la siguiente escala:

Tabla 28. Tabla de ponderacidn por porcentajes.

Ponderacién




100% Excelente
70- 99% Bueno
40- 69% Regular
0-39% Malo

Fuente: Elaboracion propia.

1. FINANCIERO
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1.1. FINANCIERO - ORGANIZACION: 21/30=70%

En este cruce de la matriz FINANCIERO- ORGANIZACION se obtiene una
puntuacion promedio de 7 puntos que significa estar en un nivel bueno, ya que las tres
variables que intervienen sobresalen aspectos tales como adecuadas formas de realizar
desembolsos y recaudos de dinero, existe un buen manejo del dinero, se tiene un programa
contable que maximiza las operaciones contables, existe un adecuado control financiero, los
impuestos se pagan a tiempo, se evidencia un buen clima laboral donde reina el

compafierismo.

a) GESTION DE FONDOS

Se puede concluir que las fuentes de financiaciébn méas adecuadas de la institucion
educativa, se determinan mediante indices financieros, para mirar la capacidad de
endeudamiento y liquidez, en la actualidad dichas fuentes se manejan a través de préstamos
blandos a corto y mediano plazo, con el tiempo se ha logrado establecer un punto de equilibrio

en la parte econdmica y financiera y gran parte de los recursos que se generan se han logrado
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capitalizar. También se evidencia que las formas de realizar los desembolsos y recaudos de

dinero dentro de la institucién han sido los més adecuados, puesto que a través del programa
contable se siguen estableciendo pardmetros para vigilar, organizar y recaudar los dineros que
ingresan y salen, y asi poder tomar las mejores decisiones. Por otra parte la institucion se
encuentra asegurada mediante una poéliza de seguros contra todo riesgo en relacion a la planta
fisica, y en cuanto al personal que labora en el Liceo y los estudiantes se encuentran

asegurados con polizas de seguros, para accidentes, discapacidad permanente y muerte. 7

b) CONTROL FINANCIERO

Se evidencia que si hay existencia de planes de control financiero siendo las auditorias
externas las de que mas generan impacto, puesto que arrojan veredictos imparciales para tener
una perspectiva amplia de la situacién financiera y contable que se vive en el momento en la
institucion, estas auditorias se vienen realizando en el ultimo afio debido a que las
administraciones de afios anteriores produjeron detrimento para el Liceo. Por otra parte se
realizan auditorias internas para controlar no solo la parte financiera y contable sino también la
parte administrativa y de docentes. Dentro del control financiero la institucién es consciente de
pagar todos sus impuestos a tiempo para evitar sanciones e intereses moratorias por
extemporaneidad. La institucion también calcula anticipadamente los gastos e ingresos
previstos para un periodo de tiempo determinado a través de presupuestos que se ajusten a las
necesidades y gastos que se puedan tener en el futuro, todo con el fin de evitar desajustes en la

parte contable y financiera. 7

c) SINERGIA CON OTRAS AREAS



373
En conclusién todos los trabajadores manifiestan que la institucion educativa si invierte

tiempo en la motivacion y en reforzar el compromiso que tiene cada uno de ellos con los
procesos de la institucién, consideran que el trabajo en equipo es de vital importancia para que
los objetivos se cumplan, por otra parte manifiestan sentirse satisfechos con el entorno y
ambiente laboral que se vive, ademas mediante la observacion se puede apreciar que se vive
un ambiente armonioso y de comparierismo dentro de la institucién, ademas los trabajadores
expresan que se sienten motivados por parte de la comunidad educativa para seguir realizando
sus labores con entrega y profesionalismo, mediante la observacion realizada se evidencia que
el colegio fomenta la colaboracion entre las distintas dependencias de la institucion haciendo

el ambiente mas ameno, no se evidencia situaciones tensas en ninguna de ellas. 7

1.2. FINANCIERO- TALENTO HUMANO: 7/ 10=70%

En este cruce de la matriz FINANCIERO- TALENTO HUMANO se obtiene una
puntuacion de 14 puntos que significa estar en un nivel bueno, a pesar de que los salarios no
son muy altos, los docentes manifiestan sentirse a gusto en la institucion. Obviamente les
gustaria devengar mas dinero pero son conscientes de que la institucion en estos momentos
hace un gran esfuerzo por mantener su planta docente, nunca ha habido atraso en los pagos
con la nueva administracion, y sus honorarios dependen de la cantidad de horas que dicten en
una jornada de 4 horas diarias, por eso solo trabajan medio tiempo en contrato de prestacion

de servicios.

a) COMPENSACION DEL TALENTO HUMANO
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Se puede evidenciar que el salario de los trabajadores depende de la cantidad de horas

catedra que dicte, el docente que mas percibe es de $650.000 trabajando en las tardes 4 horas
diarias, asi mismo se determind que no se pagan prestaciones sociales a los docentes porque
trabajan por horas cétedra en contrato de prestacion de servicios, los administrativos si reciben
prestaciones sociales de ley de acuerdo al salario devengado. Se evidencio que el salario que
recibe cada empleado es justo ya que en el caso de los docentes perciben sus ingresos de
acuerdo al nimero de horas dictadas a los estudiantes, ademas a los docentes cada semestre
como no se les paga prestaciones sociales, como bonificacién se les paga el 50% adicional de
sus ingresos mensuales.

Todos los trabajadores consideran que si es justo el salario que reciben como
contraprestacion por sus servicios dentro de la institucion, puesto que como primera medida el
colegio siempre les ha abierto las puertas para que trabajen y ganan de acuerdo al nimero de
horas que laboren, ademés consideran que el colegio les brinda los permisos necesarios para

sus asuntos personales tales como citas médicas y demés. 7

1.3. FINANCIERO- CLIENTES: Calificacion 9/10= 90%

En este cruce de la matriz FINANCIERO- CLIENTES se obtiene una puntuacion
promedio de 9 puntos que significa estar en un nivel bueno, después de realizar las encuestas
necesarias a los usuarios se pudo evidenciar que consideran de buena calidad los servicios
prestados por la institucion, no hay demora en las solicitudes para la entrega de constancias,

copia de documentos como actas de grado o diplomas extraviados, y que recomiendan al
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colegio a familiares para que cursen su bachillerato en él, existe mucha coherencia entre las

dependencias y hay apoyo administrativo para con los estudiantes y padres de familia.

a) SATISFACCION DEL CLIENTE

Todos los usuarios califican como buena la calidad en los servicios proporcionados por
el personal de la institucién, consideran que sus solicitudes como constancias y documentos se
realizan con agilidad en el tiempo necesario, la atencion y cortesia brindada por el personal de
la empresa ha sido la esperada, nunca mostrando malas acciones, califican en su totalidad
como buenos los servicios que se prestan en la institucion y que se encuentran muy satisfechos
con los servicios que se prestan, por otra parte la gran mayoria evidencia que les gustaria que
el colegio tuviera jornada de la mafiana y la posibilidad de abrir nuevamente la primaria.

Califican que la respuesta a sus quejas, sugerencias y reclamos es buena porque no

tardan en solucionarlas. 9

1.4. FINANCIERO - CADENA DE VALOR: 8/10=80%

En este cruce de la matriz FINANCIERO- CADENA DE VALOR se obtiene una
puntuacion de 8 puntos que significa estar en un nivel bueno, el Liceo tiene proveedores mas
que todo de papeleria y elementos de oficina, se ha caracterizado por su cumplimiento en los
pagos, no maneja muchos inventarios porque se compra la cantidad necesaria para el mes, al
momento de elegir entre un proveedor y otro se decanta por el que mejor calidad en los

productos ofrezca y la facilidad en los pagos, aunque por lo general todo lo realiza de contado.
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a) POLITICAS DE SELECCION DE PROVEEDORES Y FINANCIAMIENTO

La institucion a la hora de seleccionar a los proveedores tiene en cuenta que sean de la
region, revisa las diferentes cotizaciones Yy la que ofrezca calidad, buen precio y excelente
atencion es la elegida, ademas de los plazos para cancelar y las diferentes promociones e
incentivos por pronto pago, por otra parte es muy importante que los proveedores den plazos
para pagar por que en determinados momentos no se tiene liquidez y efectivo y ayudan para
poder cubrir otras obligaciones que requieren mas prontitud. El colegio se caracteriza por su
cumplimiento en los pagos a proveedores por eso no ha tenido ningun inconveniente con ellos
sobre todo en lo que concierne a papeleria y materiales de oficina que es lo que maés se utiliza

en la institucién. 8

1.5. FINANCIERO - GOBIERNO Y SOCIEDAD: 26/30= 86%

En este cruce de la matriz FINANCIERO- GOBIERNO Y SOCIEDAD se obtiene
una puntuacién promedio de 26 puntos que significa estar en un nivel bueno, en este cruce se
evidencia grandes fortalezas, por ejemplo se destaca la puntualidad que tiene la institucion en
relacion en materia tributaria y fiscal, se manejan polizas de cumplimiento en el caso de
contratar con el estado, en este aspecto nunca ha habido quejas de parte de la parte contratante
evidenciando satisfaccion en el servicio prestado, mas precisamente en lo relacionado con el
banco de oferentes, porque el colegio ha prestado servicio educativo en poblaciones
vulnerables de Roberto Payan y siempre los consejos comunitarios de estas zonas han

mostrado su agrado y satisfaccion en la prestacion del servicio. Por otra parte el colegio es
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consciente de su labor en materia ambiental, es por eso que en estas zonas se llevan a cabo

jornadas educativas cada mes sensibilizando a la comunidad de la importancia de conservar y

no contaminar los afluentes hidricos que estan en estos lugares.

a) TRANSPARENCIA EN LA RELACION CON EL ESTADO

Se evidencia un alto grado de transparencia del colegio frente al estado en relacion a
aspectos tales como declaracion de renta, impuestos obligaciones fiscales y riesgos
profesionales, nunca han dejado de acceder a los servicios de salud por no pagar
oportunamente las obligaciones fiscales de la empresa, ya que se pagan oportunamente todas
estas obligaciones que tiene la institucion, por otra parte manifiestan que si han tenido
dificultades en algunas ocasiones con el pago de retencién en la fuente ya que muchos de los
soportes de gastos y compras que se realizan en otras poblaciones fuera de la sede principal no

han llegado a tiempo. 9

b) REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

Se evidencia que la institucion si cuenta con documentos donde se visualiza la gestion
administrativa y financiera, ya que cuando se tiene contratos con el estado se tienen que
respaldar estos con poélizas de cumplimiento, ademas la parte financiera esta respaldada con el
programa contable en donde se registran minuciosamente todas las operaciones contables para
que todo marche con transparencia. Ademas se realizan mensualmente evaluaciones de los
estados financieros para conocer las utilidades que esta teniendo cada mes.

La institucion es consiente que no tiene politicas de responsabilidad social empresarial

en cuanto a destinacion de utilidades para tal fin, se conoce de RSE y se la enfoca en materia
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ambiental mas que todo, las utilidades se capitalizan para futuros imprevistos de la institucion.

8

c) INVERSION SOCIAL

En la entrevista manifiesta que se tienen muchas actividades que se desarrollan con el
batallon Boyaca, en donde se hacen practicas educativas con el personal de la institucion para
lograr que los militares que no han completado sus estudios puedan acabarlos
satisfactoriamente, por otra parte la institucion contribuye en proyectos de inversion social que
beneficien a la comunidad, es el caso que en conjunto con la secretaria de educacién y el
banco de oferentes se ha realizado proyectos relacionados en la construccion de centros
educativos en la regién de barbacoas y Roberto Payan en zonas de dificil acceso. También en
este tipo de proyectos que se han desarrollado en estas zonas se brinda la alimentacion a todos
los estudiantes en las instituciones educativas, ademas se da empleo a mujeres vulnerables de

la region para que manipulen y preparen los alimentos en los centros educativos. 9

1.6. FINANCIERO- MEDIO AMBIENTE: 8/10=80%

a) EVALUACION DEL IMPACTO AMBIENTAL

Se da la calificacion de 8 puntos porque se evidencia que la institucién educativa no se
ha acogido a ninguna ley ambiental, sin embargo a diario se incentiva a toda la comunidad
educativa a cuidar y preservar el medio ambiente, no solo en las catedras educativas, sino
también en la practica, cuidando y no malgastando el agua, la importancia de reciclar y ahorrar
energia en todo momento, asi mismo el desarrollo de las actividades de la institucion
contribuyen a la preservacion y conservacion del medio ambiente porque siempre se esta

sensibilizando a la comunidad estudiantil para que cuide el medio ambiente, por ejemplo se
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tiene carteles en toda la institucion alusivos al ahorro de energia, apagando las luces, los

computadores cuando no se los usa, también el manejo y ahorro del agua y la importancia de

reciclar, botando los residuos en las distintas canecas especificas para tal fin. 8

2. ESTRATEGICO

2.1 ESTRATEGICO- ORGANIZACION: 29/40=72%

En este cruce de la matriz ESTRATEGICO- ORGANIZACION se obtiene una
puntuacion promedio de 29 puntos que significa estar en un nivel bueno, Aunque hay
variables que sobresalen mas que otras se debe tener en cuenta la globalidad del cruce, por
ejemplo lo que concierne a gestion administrativa la institucion se encuentra muy bien, se
realizan presupuestos anuales para contingencias que se puedan presentar, se realizan
mantenimientos a las aulas de informética y equipos de oficina de los administrativos, se lleva
un archivo ordenado, por otra parte es evidente que la institucion no cuenta con la tecnologia
mas actualizada, los equipos del aula de informéatica son equipos ya entrando a la
obsolescencia, por otra parte cabe destacar que el colegio cuenta con un comité paritario al
momento de que se presenten conflictos internos, esto con el fin de darles pronta solucion, hay
incentivos a los mejores docentes por ejemplo ser acreedor al docente del mes y ser

galardonado en el cuadro de excelencia.

a) GESTION ADMINISTRATIVA

Se puede concluir que la institucién si lleva a cabo estrategias para el buen funcionamiento de
la institucion tales como la elaboracién de presupuestos anuales que permitan prever posibles

contingencias durante el afio escolar, asi mismo la capitalizacion de recursos para la
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consecucion de una sede administrativa y escolar propia como antes se tenia. Por otra parte la

institucion realiza mantenimiento preventivo de los equipos de trabajo que existen en el
colegio cada afio, sobre todo a lo que respecta a computadores tanto del aula de informatica
como los de la parte administrativa y financiera. Se puede evidenciar que el colegio archiva y
maneja la informacion importante a través de un sistema de archivo alfanumérico que permite
encontrar con rapidez cualquier documento. Ademas se evidencio que este archivo tiene un
sector determinado dentro de la secretaria general y consta de carpetas AZ rotuladas por afio y

contenido para encontrar la informacion con rapidez. 10

b) PLANEACION ESTRATEGICA

La institucion como accion principal para cumplir con sus objetivos, imparte
conocimiento a través de las diferentes catedras del pensum académico en el bachillerato por
ciclos, se profundiza en las &reas académicas, para que los estudiantes obtengan mejores
resultados en las pruebas saber, todo con el fin de alcanzar el percentil 20 que es exigido por la
secretaria de educacion para poder postularse en las distintas convocatorias del banco de
oferentes que permitan impartir educacién a las poblaciones vulnerables , asi mismo todo el
accionar de la institucién esta direccionado a los objetivos trazados para cada afio tanto en el
desarrollo de las actividades académicas en la sede principal como también en las zonas
vulnerables como es el caso de Roberto Payan.

La gran mayoria de los trabajadores concluyeron que tienen bien claros los objetivos
de la institucion, ademéas que la forma de actuar del colegio esta acorde con los objetivos
planteados ya que siguen todos los protocolos estipulados en el manual de convivencia y la

mision y vision institucionales. 6
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c) TECNOLOGIA DE LA EMPRESA
Se puede evidenciar que se realizan actualizaciones y mantenimiento a los equipos de
comunicacion y computacion cada afio, tanto en el aula de informatica para impartir
conocimiento a los estudiantes en esta materia, como también a los equipos de computacién de

la parte administrativa y financiera. 5

d) CULTURA ORGANIZACIONAL

Se evidencia que en lo que concierne a los conflictos internos de los empleados la
institucion los maneja mediante un comité paritario que lo conforma un grupo de tres
empleados en donde se resuelven todos los conflictos de las diferentes areas, generando
alternativas de solucion para mejorar el ambiente laboral, realizando charlas con el personal
implicado para dirimir los conflictos existentes. Por otra parte se evidencia que la
comunicacion entre empleados y jefes es muy buena ya que hay necesidades de entendimiento
entre toda la comunidad educativa.

Existen procesos de planificacion que se realizan cada semestre, por ejemplo los
presupuestos a los que se le tienen que dar estricto cumplimiento, de igual manera se proyecta
la planificacién institucional de los docentes para un mejoramiento de la educacion, como
también se planifica el tipo de publicidad que se manejara para el ingreso de nuevos
estudiantes a la institucion.

La institucion tiene clara y definida la competencia que son todas las instituciones que
prestan el servicio educativo de bachillerato por ciclos, al igual que nosotros manejan
estandares de calidad, pero nuestra institucion se ha caracterizado por su mejoramiento

continuo que lo da la trayectoria de 83 afios.
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Se evidencia que a los trabajadores se motivan con incentivos que se dan por su buen

desempefio, ademas a los mejores docentes por sus méritos se colocan en el cuadro de

excelencia como el mejor docente del mes. 8

2.2. ESTRATEGICO- TALENTO HUMANO: 28/40=70%

En este cruce de la matriz ESTRATEGICO-TALENTO HUMANO se obtiene una
puntuacion promedio de 28 puntos que significa estar en un nivel bueno, una vez indagados
todos los miembros que hacen parte de la institucion educativa se puede concluir que existe un
buen ambiente laboral, que existe poca rotacion del personal docente y administrativo, ademas
que cuando existe una vacante se realiza todo el proceso de preseleccion y seleccion para
escoger el personal idéneo, por otra parte no existe evidencia alguna de que en el colegio se
haya dado la oportunidad de trabajar a personas con alguna discapacidad, lo que si esta claro
es que no hay diferencia de genero a todo el personal se lo trata de igual forma, ademas se

evidencia que la planta de docentes la conforman 8 docentes 4 hombres y cuatro mujeres.

a) PLANEACION DEL TALENTO HUMANO

En conclusién se pudo determinar que el ambiente laboral es percibido de muy buena
manera, porque existe comparfierismo, hay mucha colaboracion entre toda la comunidad
educativa. Por otra parte cada 6 meses se estudia a cada docente en relacion a su desempefio y
si es necesario de hace cambio de docente para buscar un mejoramiento en la institucion. El

proceso de seleccion se realiza cuando se reciben las hojas de vida, en el comité técnico se
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escoge el mejor perfil, posteriormente se realiza una entrevista para la preseleccion y de

acuerdo al mayor puntaje obtenido se contrata al nuevo personal.

El liceo Santa Teresita cuenta con una manual de funciones donde se estipula todas las
situaciones a seguir para cada trabajador

Todos manifiestan sentirse motivados en su lugar de trabajo ademas de tener todas las
condiciones y recursos para poder desempefiar su cargo de la mejor manera, de la misma
manera expresan que el ambiente laboral en la institucion es armonioso, agradable en todos los

aspectos y que no han tenido problemas con sus comparieros de trabajo. 7

b) GESTION DE LA DIVERSIDAD

Se evidencia que no se ha contratado personal en situacion de discapacidad y que no se
tiene en cuenta las diferencias étnicas de los aspirantes a un cargo en el momento de la
seleccion de personal.

Las mujeres que laboran en la institucién manifiestan que no han sentido algun tipo de
discriminacion por el hecho de ser mujer, ademas que no existe desigualdad en el trato que se
hace tanto para hombres como para mujeres, por otra parte expresan que no hay trabajadores

en la actualidad que estén en condiciones de discapacidad. 7

c) DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO

En conclusion los trabajadores en general manifiestan que la institucion realiza la
induccion necesaria y pertinente para realizar sus labores de la mejor manera, y que si brinda

algunos talleres para capacitarlos sobre todo terminando semestre, por otra parte sienten que
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tienen estabilidad social laboral puesto que no hacen rotacion constante y se sienten arropados

en la institucién educativa.7

d) ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

Se evidencia que si existe estructura organizacional y es de tipo jerarquico, los
empleados conocen muy bien todas y cada una de sus funciones a desarrollar, ya que si existe
manual de funciones y se encuentra bien estipulado, por otra parte la institucion cuenta con

personal idéneo y calificado para cubrir las areas de la institucién. 7

2.3. ESTRATEGICO- CLIENTES: 8/10=80%

En este cruce de la matriz ESTRATEGICO- CLIENTES se obtiene una puntuacion
promedio de 8 puntos que significa estar en un nivel bueno, a pesar de que en este aspecto
hay muchas cosas que mejorar, cabe destacar que la institucion, ha procurado mediante
actividades recreativas tanto dentro como fuera de la institucion conocer mas de los
estudiantes, que se sientan a gusto en el colegio, se han realizado eventos culturales en los
cuales toda la comunidad educativa ha participado, como por ejemplo la celebracién de los 83
afios de existencia del Liceo, en donde hubo una masiva participacién de estudiantes y padres
de familia. Se evidencia un ambiente de satisfaccion al momento de calificar los servicios
prestados por el colegio, adicionalmente es evidente que la publicidad ha impactado

positivamente para incrementar el nimero de estudiantes matriculados.
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a) ESTRATEGIA DE CLIENTE
Un 87% de los usuarios encuestados manifiestan que frecuentemente la institucion
realiza actividades para conocerlos mejor con relacion a sus expectativas y necesidades,
mientras que el 13% expresan que lo hacen ocasionalmente, a su vez se evidencia en los
usuarios que el impacto en la publicidad desarrollada por la institucion ha sido muy efectiva
porque gracias a ella conocieron la institucion. EI 90% expresa sentirse muy satisfecho con la
atencion y servicio que brinda la institucion, mientras que el 10% se siente satisfecho, sumado
a esto califican en su totalidad como muy bueno el servicio educativo que el Liceo provee.
En entrevista con el rector se evidencio que para la institucion es de vital importancia
suplir con las expectativas y necesidades de los usuarios porgue son la razon de ser del colegio

y son ellos los primeros en recomendar la institucion. 8

2.4, ESTRATEGICO-CADENA DE VALOR: 10/10= 100%

En este cruce de la matriz ESTRATEGICO- CADENA DE VALOR se obtiene una
puntuacion de 10 puntos que significa estar en un nivel excelente, la sana competencia y la
lealtad institucional ha llevado al Liceo Santa Teresita a posicionarse en el mercado como un
colegio que infunde respeto en sus directos competidores, porque a lo largo de su trayectoria
jamas ha tenido inconvenientes de ninguna indole con otras instituciones entre otras cosas
porque si los usuarios prefieren los servicios del liceo es por su sentido de pertenecia y su
calidad, lo demuestran las grandes condecoraciones que ha tenido por parte de la alcaldia, la
gobernacion y la secretaria de educacion, demostrando asi el compromiso y la honestidad en

todo sentido
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a) ESTRUCTURA COMPETITIVA

Se puede apreciar que la Liceo tiene buenas relaciones con las diferentes instituciones
educativas que prestan un servicio similar al nuestro que es bachillerato por ciclos integrados,
en pocas palabras no jugamos sucio no es nuestra filosofia, cada estudiante y padre de familia
conocen nuestra larga trayectoria de 83 afios educando a la comunidad narifiense por lo tanto

se evidencia una sana competencia y un alto grado de sentido social en el colegio. 10

2.5. ESTRATEGICO- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 21/30=70%

En este cruce de la matriz ESTRATEGICO- GOBIERNO Y SOCIEDAD se obtiene
una puntuacion promedio de 21 puntos que significa estar en un nivel bueno, en general se
destaca la politica institucional de reciclar donde se ha ensefiado a la comunidad educativa la
importancia y la necesidad de reciclar, esto es evidente ya que en el colegio existen canecas
especificas para separar todo tipo de residuos, ademas en las zonas donde se ejecutas
proyectos se promueve el cuidado de los rios aledafios con campafias ambientales. Por otra
parte el colegio es coherente en su posicién de aceptar practicantes de las diferentes
universidades, ya que hay acuerdos en los cuales se estipula la incorporacion anual de este
tipo de colaboradores. Ademas el Liceo es participe de eventos culturales desarrollados en
conjunto con la secretaria de educacion departamental, en los cuales se han realizado
carnavales de integracion en las diferentes escuelas del municipio de Roberto Payan y las
comunidades has destacado la labor prestada por el colegio y los beneficios sociales que esto

conlleva.
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a) INFLUENCIA SOBRE EL SECTOR PUBLICO

Se evidencia que los tramites en los procesos financieros si retrasan la prestacion del
servicio en la institucion en la medida en la que la secretaria de educacion no desembolse los
dineros para ejecutar la canasta educativa esta se retrasa en la educacion en estas poblaciones
vulnerables, por otra parte si se promueve dentro del colegio acciones que afectan
positivamente el entorno y el medio ambiente, como es la politica institucional de reciclar,
ubicando canecas especificas para todos los residuos.

Todos los trabajadores de la institucion manifiestan que todos los procesos que se
realizan en la institucién son amigables con el medio ambiente, ya que se genera conciencia

tanto en las catedras como en el diario vivir en la institucion. 7

b) APOYO A INSTITUCIONES EDUCATIVAS Y HOSPITALARIAS.

En entrevista con el rector de la institucion manifiesta que el Liceo si tiene convenios
con algunas instituciones de educacion superior para que los estudiantes realicen sus practicas
en la institucion en las diferentes areas del saber, sumado a esto la institucion educativa
constantemente acepta a los practicantes de las diferentes universidades, con el fin de que
realicen sus practicas en el colegio, igualmente con estudiantes del SENA para que realicen
sus practicas en el area financiera y contable. El colegio no ha tenido acercamiento y apoyo
con las entidades de salud, puesto que se considera que esta labor le corresponde al estado de
velar por la integridad y salud de los habitantes de la region. Por otra parte los empleados del

colegio califican de manera excelente el apoyo que esta brinda a los practicantes y estudiantes
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de la region, puesto que se les brinda la oportunidad de realizar sus practicas y se desarrollen

profesionalmente, brindandoles todos los recursos necesarios y todo el apoyo institucional. 7

¢) PROMOCION Y RESPETO A LA CULTURA LOCAL

Manifiesta que el colegio en convenio con la secretaria de educacion ha realizado
eventos culturales de gran importancia en las regiones vulnerables de dificil acceso de Roberto
Payan, realizando carnavales de integracion educativas en los cuales no solo intervienen los
estudiantes sino también sus familias.

Por otra parte uno de los mas importantes grupos de interés que tiene la institucién son
los padres de familias y con ellos frecuentemente se realizan reuniones en conjunto con la
asociacion de padres de familia para tomar las mejores decisiones que beneficien a la
poblacion estudiantil.

Todos los trabajadores manifiestan que no existe un sindicato en el colegio.

El 82% de los usuarios encuestados manifiestan que la interaccién del colegio con la
comunidad es buena, mientras el 18% restante expresa que dicha interaccién es regular, por
gue en muchas ocasiones no se los tiene en cuenta sobre todo en las poblaciones de dificil

acceso. 7

2.6. ESTRATEGICO- MEDIO AMBIENTE: 18/20=90%

En este cruce de la matriz ESTRATEGICO-AMBIENTAL se obtiene una
puntuacion promedio de 18 puntos que significa estar en un nivel bueno, hay que destacar la
labor que desempefia el colegio en materia ambiental concientizando a los estudiantes, tanto

del liceo como en las zonas de dificil acceso en Roberto Payan, Por otra parte el Liceo
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promulga el uso no indiscriminado de los recursos naturales, por ejemplo reutilizando las

hojas por el lado anverso para las fotocopias e impresiones, se promulga no tala de arboles en
la region selvética de Roberto Payan, la institucion a liderado iniciativas en estos sectores para
que en conjunto con las comunidades alcen su voz para que no se erradique con glifosato

cultivos ilicitos que perjudican la salud y el medio ambiente

a) EDUCACION AMBIENTAL

En encuestas realizadas a los usuarios se concluyé que el colegio si los concientiza en
el cuidado del medio ambiente, en las catedras educativas como educacion ambiental, a diario
en las formaciones la importancia de reciclar tanto en nuestros hogares como en el colegio, la
importancia de ahorrar energia, por esta razon estos usuarios expresaron que se sienten de
alguna manera motivados para realizar acciones en pro del cuidado del medio ambiente ya que
la institucion educativa se preocupa por esta temética y es politica institucional generar

ambientes sanos para las futuras generaciones. 9

b) LEGISLACION AMBIENTAL

El rector manifiesta que el colegio conoce la normatividad ambiental en Colombia pero
no a profundidad, pero se trata de contribuir desde la ensefianza para que las futuras
generaciones no sufran por causa de la destruccion de los recursos naturales, siempre
sensibilizando y dando ejemplo asertivo a nuestros estudiantes. El liceo si realiza actividades
para preservar el medio ambiente, como se ha venido hablando se inculca sobre la importancia

de reciclar, en la parte trasera del colegio se encuentran ubicados unos tanques para recoger el
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agua de lluvia y regar las plantas, sumado a esto con los estudiantes de los ciclos V y VI se

han realizada caminatas ecol6gicas para recoger basuras en los campos. 9

3. CADENA DE SUMINISTRO

3.1. CADENA DE SUMINISTRO- ORGANIZACION: 10/30=33%

En este cruce de la matriz CADENA DE SUMINISTRO — ORGANIZACION se
obtiene una puntuacion promedio de 10 puntos que significa estar en un nivel regular, puesto
que los inventarios que se tienen muchas veces no son suficientes y retrasan algunos procesos
en cuanto a la impresion de constancias, por otra parte el colegio no cuenta con un transporte
escolar debido a que es un colegio que presta el servicio de bachillerato por ciclos y las

jornadas académicas son de 4 horas diarias.

a) LOGISTICA DE SALIDA

El liceo santa teresita de pasto tiene inventarios a nivel de papeleria y elementos de
oficina, hay una pequefia bodega en donde se almacena estos implementos para ser utilizados
de acuerdo a la necesidad requerida, por lo general el papel se compra para un mes tanto en

carta como en oficio para todas las dependencias. 6

b) LOGISTICA DE ENTRADA
Se puede evidenciar que la institucién educativa no cuenta con transporte escolar para

los estudiantes. 4

c) PRODUCCION: NO APLICA
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3.2. CADENA DE SUMINISTRO- TALENTO HUMANO: 15/20= 75%

En este cruce de la matriz CADENA DE SUMINISTRO-TALENTO HUMANO se
obtiene una puntuacion promedio de 15 puntos que significa estar en un nivel bueno, lo que
mas se resalta es la parte de la logistica interna ya que el colegio cuenta con salones bastante
amplios para albergar a sus estudiantes, estan bien iluminados y con pupitres amplios y
comodos, la parte de ornato y embellecimiento de la institucion esta bien conservada, en otra
medida es necesario hacer hincapié en la parte de bienestar social laboral a pesar de que el
colegio ha hecho esfuerzos para involucrar a sus trabajadores en aspectos de recreacion,
todavia esta muy lejos de generar un excelente bienestar, entre otras cosas porgue en estos
momentos el Liceo no cuenta con recursos necesarios para tal fin o para capacitar mas a
menudo a sus docentes en tematicas relevantes, y es evidente que los trabajadores quisieran
muchos mas beneficios por parte de la institucion pero son conscientes de que se esta saliendo

de una crisis de afos anteriores que generaron dafios considerables.

a) LOGISTICA INTERNA

Se puede evidenciar que el colegio cuenta con salones apropiados, con espacios
amplios y propicios para impartir la educacion, ademas las instalaciones y planta fisica es
amplia y siempre estd en buenas condiciones de higiene, aseo y mantenimiento, por otra parte
es evidente que el colegio suministra todos los materiales a los docentes para que estos puedan

dar sus clases de la mejor manera posible. 8



b) BIENESTAR SOCIAL LABORAL >

En conclusion la gran mayoria manifiesta conocer el significado de bienestar social
laboral y que si han tenido algunos beneficios tales como recreacion y algunas capacitaciones.
Asi mismo dentro de la institucién han participado en diferentes actividades como torneos
deportivos y jornadas recreativas, manifiestan la importancia de incluir a sus familias en estas
actividades.

Consideran que existe un clima laboral bueno y propicio para poder desempefiar sus
funciones.

Manifiestan que les gustaria recibir otro tipo de beneficios tales como créditos o

programas de vivienda pero saben que la institucion no esta en condiciones de hacerlo. 7

3.3. CADENA DE SUMINISTRO- CLIENTES: 14/20=70%

En este cruce de la matriz CADENA DE SUMINISTRO- CLIENTES se obtiene una
puntuacion promedio de 14 puntos que significa estar en un nivel bueno, en esta parte se
debe tener en cuenta que la institucion presta un servicio que mas alla de poderlo etiquetar, si
se lo puede medir en funcién de la calidad y la satisfaccion de los usuarios, es asi que después
de realizar encuestas a un determinado nimero de usuarios tanto estudiantes como padre de
familia, se llegé a la conclusion de que la gran mayoria cataloga los servicios de manera muy
buena, mostrando asi su satisfaccion en el servicio y en la posibilidad de seguirlo
recomendando. Se ha mejorado en muchos aspectos y se pretende seguirlo haciendo para que
los usuarios se sientan aun mas satisfechos de haber elegido al Liceo Santa Teresita de Pasto

como su segundo hogar.
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a) ETIQUETA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
El Liceo Santa Teresita al ser una institucion educativa que presta un servicio

educativo no tiene productos a los cuales se los pueda etiquetar. 5

b) SERVICIO AL CLIENTE

Todos los usuarios manifestaron que de un dia para otro reciben respuesta o solucion
cuando se presenta alguna queja o reclamo, y si es muy urgente se le da tratamiento de
inmediato, califican buena la calidad del servicio que presta la institucion, porque hay buenos
docentes y la institucion es amena y acogedora, manifiestan en su totalidad que tienen
facilidad para acceder a los servicios que tiene la institucion, tales como video beam,
computadores, fotocopiadora, balones etc.

La institucidn cuenta con 112 estudiantes matriculados para este afio lectivo y que si
existe una base de datos actualizada de los mismos para tener mayor contacto no solo con ellos

sino también con los padres de familia. 9

3.4. CADENA DE SUMINSTRO -CADENA DE VALOR: 10/10=100%

En este cruce de la matriz CADENA DE SUMINISTRO- CADENA DE VALOR
se obtiene una puntuacion de 10 puntos que significa estar en un nivel excelente, en este
aspecto es importante destacar la labor que ha hecho el Liceo al momento de elegir sus
proveedores, ademas se han generado lasos comerciales de afios, entre otra cosas por la

calidad de los insumos o productos y la rapidez en la entrega.
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a) DESARROLLO DE PROVEEDORES
El Liceo Santa Teresita de Pasto se siente complacido y satisfecho con los servicios
que le prestan sus proveedores puesto que han sido cumplidos con los acuerdos que se tienen 'y
los insumos llegan con prontitud cuando se los solicita y son de buena calidad, ademés dan
plazos de pago pertinentes y siempre estan pendientes de nuestras necesidades, por esta razon

se califica de muy buena manera la relacion que se tiene con cada uno de ellos. 10

3.5. CADENA DE SUMINISTRO- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 19/20=95%

En este cruce de la matriz CADENA DE SUMINISTRO- GOBIERNO Y
SOCIEDAD se obtiene una puntuacion promedio de 19 puntos que significa estar en un nivel
bueno, el Liceo es una institucion donde prevalece la democracia desde los eventos mas
pequefios hasta los méas grandes, brinda dia compensatorio a los trabajadores que has sido
elegidos como jurados de votacion en las diferentes jornadas electorales del pais, por otra
parte ha generado vinculos comerciales por muchos afios con algunos proveedores de la region
gue suministran diferentes insumos, porque se prefiere siempre trabajar con proveedores que

hagan parte de nuestra region.

a) TRANSPARENCIA POLITICA

Se concluye que dentro de la institucion los procesos democraticos se llevan a cabo
rigurosamente para que los estudiantes pongan en practica estas experiencias en su vida
laboral, un proceso democratico es la eleccion del personero que se realiza anualmente como
cualquier evento democratico conocido. La institucion da garantias e incentivos que fomenten

la participacion en las jornadas de votacién nacionales, en esta parte se dan el dia
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compensatorio después de la realizacion de eventos democréticos del pais, a aquellos docentes

o administrativos que fueron elegidos como jurados de votacion. 9

b) ADQUISICION DE SERVICIOS LOCALES

El colegio tiene convenios con la papeleria offiescolar para que suministre la papeleria
y los textos escolares, con la tipografia gammars donde realizan la tarjeteria, diplomas, actas
de grado para los graduandos, la empresa el vaticano la cual suministra la medalleria y
escudos para los graduandos y creaciones Yesenia donde elaboran los uniformes para los
estudiantes. Por otra parte manifiesta que nuestra region no es productora de insumos, pero

todos los proveedores que nos suministran los insumos son de la regién. 10

3.6. CADENA DE SUMINISTRO- MEDIO AMBIENTE: 10/10=1005

a) LOGISTICA INVERSA

Se da la calificacion de 10 puntos a este cruce, porque se evidencia que en la
institucion educativa todos los residuos se reciclan como papel, plastico y vidrio en canecas
especificas para cada residuo para ser entregados a los recicladores, ademas todos los equipos
que se dejan de utilizar tales como computadores, teléfonos o impresoras se donan a las casas

de beneficencia como es las hermanas de la caridad de Pasto. 10
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4. SISTEMAS DE INFORMACION

4.1 SISTEMAS DE INFORMACION- ORGANIZACION: 7/10=70%

En este cruce de la matriz SISTEMAS DE INFORMACION-ORGANIZACION se
obtiene una puntuacién de 7 puntos que significa estar en un nivel bueno, debido a que en el
colegio todas las politicas institucionales junto a la vision y misién incorporar pequefios
aspectos de RSE en materia medioambiental, aludiendo a ensefiar a los jovenes a cuidar los
recursos que tenemos y preservarlos, cabe destacar que por ser un colegio las catedras también

van encaminadas a sus lineamientos institucionales generando conciencia en los estudiantes.

a) SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Se puede evidenciar que el colegio si cuenta con mision, vision politicas
institucionales, filosofia institucional, y que estas incorporan aspectos de RSE como son la
parte medio ambiental, ademas que los trabajadores conocen, tienen claros y estan

comprometidos con estos lineamientos de la institucién. 7

4.2 SISTEMAS DE INFORMACION- TALENTO HUMANO: 15/20=75%

En este cruce de la matriz SISTEMAS DE INFORMACION-TALENTO
HUMANO se obtiene una puntuacién promedio de 15 puntos que significa estar en un nivel
bueno, los canales de informacion externos han funcionado de gran manera no solo a la hora

de atraer mas usuarios que es lo mas importante sino que ha generado impacto positivo en la
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parte financiera, muchos de los usuarios reconocen la larga trayectoria del colegio y saben que

es un colegio en donde se forma con calidad académica y moral, por otra parte el colegio
siempre ha intentado generar tranquilidad a sus trabajadores apoyandolos en todo momento y

lugar y sabiendo que de ellos en gran manera depende el futuro de la institucion.

a) CANALES DE INFORMACION

En la institucion se maneja canales de informacion como son pantallas led, radio, redes
sociales las cuales permiten dar a conocer a los usuarios los servicios que se prestan, estos han
resultado bastante efectivos al momento de atraer mas usuarios esto se puede evidenciar por
que al momento de hacer la entrevista con rectoria ello manifiestan porque medio conocieron

los servicios de la institucion. 7

b) ESTUDIO Y CONOCIMIENTO DEL TALENTO HUMANO

En general manifiestan haber participado de actividades de esparcimiento en la
institucion, tales como jornadas recreativas, fiestas del colegio, torneos deportivos, expresan
sentirse motivados en su trabajo, sienten que a la institucion si les interesan sus aspiraciones y
proyectos, ademas cuentan con apoyo psicoldgico en caso de requerirlo ya que en la
institucion hay una profesional en esta materia. En determinados casos o calamidades la

institucion les ha apoyado de alguna manera tanto moral como economicamente. 8

4.3. SISTEMAS DE INFORMACION- CLIENTES: 9/10=90%
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En este cruce de la matriz SISTEMAS DE INFORMACION — CLIENTES se

obtiene una puntuacion de 9 puntos que significa estar en un nivel bueno, es evidente que la
larga trayectoria de la institucion educativa genera confianza en los usuarios, porque es una
institucion reconocida que ha dedicado més de 80 afios al servicio de la juventud estudiosa de
Pasto, es asi que los usuarios consideran que el Liceo es una buena institucion educativa que

fomenta valores y buenas costumbres en sus estudiantes.

a) ESTUDIO DEL CLIENTE

En un alto porcentaje de los usuarios encuestados expresan sentirse motivados a
adquirir los servicios del colegio porque consideran que es una buena institucion educativa,
que tiene muchos afios de trayectoria y también la mayoria de sus hermanos son egresados del
colegio, por otra parte manifiestan que la institucion se preocupa por solventar sus necesidades
de educacion y darles la preparacion necesaria para obtener excelentes resultados en las

pruebas de estado.

Si existe métodos para suplir las necesidades de los usuarios, a través de los cuales se
pretende abrir la jornada de la mafiana que ha sido una necesidad de los estudiantes por
diversos motivos, ademas se esta en constante motivacion para que nuevos estudiantes
adquieran los servicios del colegio por medio de becas e incentivos a estudiantes menos

favorecidos. 9

4.4 SISTEMAS DE INFORMACION- CADENA DE VALOR: 8/10=80%

a) ANALISIS DE LA INDUSTRIA
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Se puede evidenciar que el colegio controla a la competencia sacando buenos

estudiantes con un buen perfil para el ingreso a las universidades, ademas prestando servicios
de calidad que reflejan nuestra trayectoria y compromiso con la educacion en la ciudad de
Pasto, mediante entrevista con el rector expresa que la fortaleza més grande que tiene la
institucion es su larga trayectoria y experiencia en formar estudiantes con sanas costumbres,
valores sociales y religiosos.

Por otra parte el colegio planifica hacia futuro ahorrando en una cedula de
capitalizacién para las eventualidades que se presenten, ademas para la consecucion de una
sede educativa propia que permita seguir creciendo.

Por otra parte la institucion realiza semanalmente diagndsticos para identificar
falencias, en donde se evalta las diferentes areas como son la administrativa, docentes y
estudiantes, mediante un seguimiento en las carpetas que se llevan por cada miembro de la
institucion.

La globalizacién ha impactado satisfactoriamente al colegio, puesto que se cuenta con
la tecnologia adecuada y actualizada para que la comunidad educativa este a la vanguardia de
los cambios que se presenten en el mundo.

En la entrevista el rector expresa que la institucion ha logrado posicionarse con
respecto a otras instituciones por su trayectoria, en este momento se estan implementando
otras modalidades de bachillerato por ciclos integrados los fines de semana y se estudia la

posibilidad de abrir una jornada nocturna. 8
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4.5 SISTEMAS DE INFORMACION- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 9/10=90%

a) ANALISIS DE INFRAESTRUCTURA Y SU ENTORNO

En entrevista con el rector manifiesta que utiliza un medio de transporte publico, que
no presenta dificultad alguna al momento de tomar dicho medio, que si cuenta con tiempo
suficiente para dirigirse a su casa en horas de descanso, la institucion si cuenta con salidas de
emergencia, sefializacion y utensilios de emergencia, se puede decir que la zona en donde se
encuentra ubicado el colegio es segura, que no hay dentro del colegio una entidad que brinde
asistencia sanitaria al personal que labora en él y que el estado de las vias aledafias a la
empresa son buenas.

La gran mayoria de los trabajadores manifiestan que utilizan un medio de transporte
publico a excepcion de 2 que tiene moto, que no presentan dificultad alguna al momento de
tomar dicho medio, que si cuentan con tiempo suficiente para dirigirse a su casa en horas de
descanso, todos argumentaron que la institucion si cuenta con salidas de emergencia,
sefializacion y utensilios de emergencia, se puede decir que la zona en donde se encuentra
ubicado el colegio es segura, que no hay dentro del colegio una entidad que brinde asistencia
sanitaria al personal que labora en él y que el estado de las vias aledafias a la empresa son

buenas. 9

4.6 SISTEMAS DE INFORMACION-AMBIENTAL.: 8/10=80%

a) REPORTE AMBIENTAL

Se da la calificacion de 8 puntos a este cruce porque a pesar de que el Liceo no realiza

reportes en materia ambiental, se tiene la satisfaccion de que los esfuerzos desde la parte
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educativa en materia ambiental estan encaminados por el camino correcto, es asi que como

institucion educativa se ha inculcado en nuestros estudiantes la importancia de cuidar el medio
ambiente desde nuestros hogares, somos conscientes de que los recursos son cada vez mas
escasos Yy que se debe inculcar en los jovenes esas costumbres de preservacion para que las
futuras generaciones tengan algo de lo que nosotros tenemos ahora. El colegio no realiza
capacitaciones en materia ambiental a los trabajadores como tal, pero si se sensibiliza
mediante las catedras, los carteles, en las formaciones de los estudiantes donde los
trabajadores escuchan y ponen en préctica toda la importancia de cuidar el medio ambiente y

los recursos naturales. 8

5. MARKETING

5.1. MARKETING-ORGANIZACION: 8/10=80%

En este cruce de la matriz MARKETING-ORGANIZACION se obtiene una
puntuacion de 8 puntos que significa estar en un nivel bueno, en esta parte la institucion
educativa no maneja publicidad engafiosa, los usuarios manifiestan estar en conformidad con
las expectativas del servicio y lo que realmente reciben. Ademas los medios por los cuales se
promociona los servicios de la institucion han generado buenos resultados, porque en el ultimo
afio se ha aumentado en un 40% los estudiantes matriculados en los diferentes ciclos

integrados.

a) PLAN DE MARKETING

En conclusion todos los usuarios manifestaron que en la institucion educativa no se

realiza publicidad engafiosa, ya que lo que se ofrece mediante los diferentes instrumentos
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publicitarios concuerda con lo realmente recibido. La instituciéon tiene estrategias de

publicidad determinadas tales como la utilizacion de pantallas led en la ciudad para que los
usuarios conozcan los servicios prestados, el uso de las emisoras mediante cufias radiales, en
las redes sociales y periédicos. Se puede evidenciar que el medio de comunicacion que ha
causado mayor impacto a la hora de que nuestros clientes adquieran nuestros servicios son las
pantallas led.

Los precios de los servicios prestados se establecen mediante un documento que expide
la secretaria de educacion en donde se especifica los costos educativos en el afio para colegios

de esta indole. 8

5.2 MARKETING- TALENTO HUMANO: 9/10=90%

En este cruce de la matriz MARKETING-TALENTO HUMANO se obtiene una
puntuacion de 9 puntos que significa estar en un nivel bueno, por una parte la institucion no
pone dificultad para que los egresados realicen sus respectivas practicas académicas, da
prioridad a los estudiantes de la region en muchas ocasiones ha contratado profesionales
recién graduados para que adquieran experiencia esto con el fin de proporcionar crecimiento

profesional a los docentes que no cuentan con experiencia laboral en sus respectivos campos.

a) INCORPORACION DE TALENTO HUMANO CON SENTIDO SOCIAL

Se puede evidenciar que no se ha contratado a personal con alguna discapacidad, pero
que si se presentara la eventualidad se estudiaria la posibilidad y no habria problema, ademaés

la institucion tiene politicas para vincular estudiantes recién egresados porque considera que es
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importante darle la oportunidad a los nuevos profesionales para que crezcan profesionalmente,

por otro lado la institucion preferiblemente contrata a personal de la region, porque conoce sus
costumbres, creencias, idiosincrasia de los habitantes, ademas se tienen en cuenta al momento
de contratar a los profesionales de la region para incentivar el crecimiento y desarrollo de la
misma.

Se evidencia que la experiencia laboral a la hora de contratar docentes es muy
importante para el crecimiento y buena ensefianza a los estudiantes, sin embargo se ha
contratado personal que recién ha egresado de las universidades para darles una oportunidad y

crecimiento laboral. 9

5.3 MARKETING- CADENA DE VALOR 8/10=80%

En este cruce de la matriz MARKETING- CADENA DE VALOR se obtiene una
puntuacion de 8 puntos que significa estar en un nivel bueno, el Liceo constantemente esta
buscando mejorar la prestacion de su servicio, es asi que con periodicidad establece hojas de
ruta para competir con otras instituciones que prestan un servicio similar, no solo para mejorar
continuamente sino para generar nuevas expectativas a los usuarios. Se concluye que toda la
publicidad que se ha invertido en la consecucion de nuevos usuarios ha sido satisfactoria
porque si ha aumentado la demanda en el Gltimo afio y las proyecciones a futuro son muy

buenas,

a) INVESTIGACION Y DESARROLLO

Mediante entrevista con el rector manifestd que se han venido realizando estudios de

mercado cada afio con el fin de establecer nuevas expectativas frente a otras instituciones
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educativas de gran trayectoria que prestan servicios similares al nuestro. Por otra parte se ha

evidenciado un alto grado de aceptacion por parte de los usuarios por que reconocen la larga
trayectoria del colegio educando al pueblo narifiense.

Ademaés considera que la publicidad y promocion hecha hasta el momento mediante
pantallas led, redes sociales, pagina web y radial, ha surtido buenos efectos, ya que se tiene

una buena demanda incrementando el ingreso de jovenes a la institucion. 8

5.5 MARKETING- GOBIERNO Y SOCIEDAD 7/10=70%

a) MERCADEO SOCIAL

Se da la calificaciéon de 7 puntos en este cruce porque se evidencio que la institucion
realiza actividades con sentido social pero no tanto para dar a conocer los servicios que presta
porque para estos se tiene otros métodos, pero si se han realizado marchas con los docentes y
estudiantes alusivas a la paz, de esta manera se contribuye en algo a generar conciencia en esta

tematica de vital importancia en el pais. 7

5.6. MARKETING- MEDIO AMBIENTE: 8/10=80%

a) MERCADEO AMBIENTAL

De da la calificacion de 8 puntos a este cruce porque después de encuestar a algunos
usuarios todos manifestaron que para la institucion educativa es muy importante reciclar, que
como colegio la responsabilidad que se tiene en materia ambiental es muy alta, puesto que

estamos llamados a generar procesos de cambio desde las aulas de clase para transformar
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mentes y conservar recursos es por ello que en nuestra filosofia institucional esta inmersa esa

parte fundamental que es el ambiente y la importancia que tiene cuidarlo.

EVALUACION DIMENSIONES ECOVALOR

FINANCIERO: 79/100= 79%

En esta dimension se puede concluir segun el puntaje total obtenido, que estd en un
nivel bueno que en lo que concierne a la parte financiera con todos sus componentes,
sobresalen aspectos que la hacen crecer como son la buena gestion de fondos, la buena parte
administrativa contable y financiera, la parte compensatoria para los trabajadores, lo
concerniente en inversion social y desarrollo de proveedores, sin embargo se deben mejorar
aspectos tales como un mejor estudio para satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes.

ESTRATEGICO: 114/150=76%

En esta dimension segun el puntaje total obtenido se puede concluir que estd en un
nivel bueno, que hay muchos aspectos por mejorar entre los cuales se encuentran la parte
tecnoldgica de la empresa, mejorar la parte estratégica de la institucién con el fin de
impulsarla hacia nuevos retos y perspectivas del mundo moderno y en especial del sector

educativo.

CADENA DE SUMINISTRO: 78/100=78%
En esta dimension segun el puntaje total obtenido se puede concluir que esta en nivel

bueno, a pesar de haber aspectos generales positivos, hay otros que necesitan revision para



406
poder evolucionar, entre ellos estan la parte de logistica de entrada y de salida que mejoren no

solo la imagen institucional, sino que brinden mayor credibilidad.

SISTEMAS DE INFORMACION: 56/70=80%

En esta dimension es evidente que existen aspectos que generan gran impacto, no solo
en la parte interna de la organizacion sino también en la parte externa, logrando asi tener
variables sélidas, con pequefias cosas por mejorar.

MARKETING: 48/60=80%

La institucion en lo que concierne a marketing y todos sus componentes y variables, se
encuentra en muy buena forma, porque ha dedicado tiempo en generar nuevas alternativas

para satisfacer las necesidades educativas de sus usuarios.

EVALUACION DIMENSIONES BIODESARROLLO

ORGANIZACION: 75/120=62%

La institucion en la parte organizativa debe mejorar en algunos aspectos, sobre todo en
la parte de la logistica d entrada y de salida por que en ultimas son estos aspectos los que
hacen disminuir la puntuacion general de esta columna, sin embargo la gran mayoria de
variables que la componen sobresalen, tanto en la parte financiera, administrativa como la de
marketing.

TALENTO HUMANO: 74/100=74%

En esta dimension en general se evidencia mucha organizacion, comenzando por la
estructura organizacional de la institucion, su planta docente, la calidad de sus profesores y

administrativos, manejan muy bien todos los canales de informacidn que tiene el colegio para
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llegarle al publico en general y sobretodo dentro de sus posibilidades genera bienestar social

laboral a sus colaboradores.

CLIENTES: 49/60=81%

En esta dimension segln el puntaje total obtenido se puede concluir que con relacion a
los clientes, el Liceo siempre estd mejorando para satisfacer las necesidades educativas a sus
usuarios, brindando servicios de calidad, lo cual ha permitido concluir que los usuarios se
encuentran satisfechos con el servicio prestado y lo recomendarian para que otras personas

estudien en la institucion

CADENA DE VALOR: 43/50=86%

Con relacion en el puntaje general obtenido en esta dimension se puede evidenciar que
en la gran mayoria de cruces que la integran, sobresalen todas sus variables lo que denota
tener una fuerte estructura competitiva, una buena gestion en la seleccién de proveedores y
una buena proyeccién en la parte de investigacion y desarrollo que permita crecer a corto

plazo.

GOBIERNO Y SOCIEDAD: 82/100=82%

En esta dimension son pocas las cosas que se deben mejorar teniendo en cuenta que el
colegio dentro de sus politicas institucionales de honestidad y transparencia, por eso nunca ha
tenido problemas en relacion al pago de impuestos tributarios y fiscales

A nivel global el LICEO SANTA TERESITA DE PASTO presenta un buen grado de

gestion por RSE ya que se presenta un cumplimiento del 78%



408
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Se evidencia un manejo financiero y administrativo adecuado, todo esta
debidamente soportado en el paquete contable y mediante documentos que dan fe de la

realidad econdmica de la institucion.

e En materia medioambiental el Liceo Santa Teresita de Pasto ha generado
conciencia a toda la comunidad educativa, empezando por los habitos de reciclar no solo en el
colegio, sino desde nuestros hogares y sobre la importancia de preservar y cuidar los recursos

naturales que cada vez son mas escasos.

e Por su larga trayectoria de méas de 80 afios al servicio de la educacion en Pasto el
colegio tiene una gran impronta que es catalogada por sus usuarios como un establecimiento
educativo que brinda calidad en sus servicios, es por esto que la satisfaccion en el usuario es el

inicio para seguir mejorando cada dia.

e Se hace necesario cambiar los equipos de computo del aula de informaética, si bien
es cierto todavia funcionan, pero ya estan quedando en la obsolescencia, recomendacion que

es evidente hecha por los usuarios encuestados.
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e Fortalecer la tematica de RSE no solo enfocdndose en algunos aspectos

medioambientales, sino aprovechar el buen nombre institucional para incursionar en aspectos

sociales que beneficien a la comunidad.

e Estudiar la posibilidad de contratar docentes de planta en donde se les pague todas

las prestaciones le ley, generando més sentido de pertenencia por la institucion.

e Es evidente que la publicidad realizada hasta el momento ha causado un impacto
positivo, debido a que en el ultimo afio las matriculas de estudiantes nuevos ha crecido en un

30%.



410

CONCLUSIONES GENERALES DE HALLAZGOS EN LAS 4
ORGANIZACIONES INVESTIGADAS

e Como resultado de las investigaciones realizadas, se evidencio que en las 4
organizaciones se ajustan algunos lineamientos de responsabilidad social expuestos en el
modelo de gestion integral, sobresalen aspectos como la preocupacion constante por satisfacer
y mejorar los servicios a los clientes, el adecuado manejo de los colaboradores, tanto en
compensaciones monetarias como en estimulos generados a partir del buen rendimiento, el
manejo de basuras y el reciclaje y el buen manejo financiero y administrativo que hasta el

momento estas organizaciones han tenido.

e En términos generales, las 4 organizaciones en relacion a todas las variables que
integran el modelo de gestion por RSE, se encuentran en un promedio de 7 en una escala de 1
a 10, evidenciando, factores muy positivos, con otros por mejorar pero haciendo del quehacer
diario una oportunidad para encaminar sus acciones hacia la sustentabilidad y la generacion de

valor a partir de la responsabilidad social organizacional.

e Las organizaciones manejan una cultura organizacional correcta, evidenciando
orden y generacion de valor en los servicios prestados, sus estructuras no carecen de
lineamientos organizacionales y denotan funcionalidad en las diferentes dependencias que

conforman las organizaciones.

e Todas tienen un manual de funciones que denota buen manejo organizacional,

evidenciando que los trabajadores tienen un instrumento o herramienta de trabajo para
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desarrollar las rutinas o labores cotidianas, y partir de esto lograr mayor productividad y

sentido de pertenencia.

e Se evidencia en las investigaciones realizadas en estas organizaciones, que optan
por contratar colaboradores de la region, activando empleo y generando estabilidad laboral, asi
mismo todas tienen politicas para que los estudiantes o egresados puedan realizar sus practicas
en sus instalaciones y poder obtener experiencia laboral y un acercamiento de lo que sera
nuestra vida profesional, como sucedié con nosotros los que presentamos estos estudios de

Caso.

e Las organizaciones objeto de estudio por sus largas trayectorias prestando sus
servicios, han logrado definir y controlar a sus competencias, prestando servicios de calidad,

pensando siempre en el cliente y generando procesos de cambio en todos sus niveles.

e Es importante destacar que estas organizaciones tienen un alto grado de
concientizacion en materia ambiental, si bien cierto sus esfuerzos todavia son pequefios, han
logrado establecer actividades que denotan su compromiso con el ambiente, porque es muy
importante comenzar a sembrar la semilla del buen ejemplo hacia otras organizaciones del
sector servicios que no tienen como filosofia cuidar, preservar y proyectar el medio ambiente

que nos rodea.

e Haciendo referencia a la dimensidn financiera en las 4 organizaciones investigadas
el porcentaje obtenido es de 78%, en general ésta puntuacion es buena ya que hay una notable
fortaleza en el control financiero, satisfaccion del cliente y transparencia en la relacion de las

organizaciones con el estado lo cual indica que a nivel general el cumplimiento de las normas
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y reglamentaciones para el desarrollo de las actividades que implica el objeto social de las

organizaciones es el adecuado y se ajusta a lo que las entidades reguladores requieren. Se nota
también que se da una deficiencia en la variable sinergia con otras areas y esto puede ser
resultado de la falta de colaboracion y/o cooperacion entre colaboradores y de dificultades que

pueden afectar el desempefio del equipo de trabajo en general.

e En la dimension estratégica la variable a destacar en mayor medida es la estructura
competitiva de las organizaciones que hoy en dia se concibe como fundamental en un proceso
de andlisis de las condiciones externas e internas de las organizaciones, a nivel general en esta
dimension si se esta llevando a cabo una gestion por responsabilidad social empresarial ya que
en general el promedio en las puntuaciones es de 8 puntos lo cual indica que el
comportamiento es bueno. En la variable en donde se nota un rezago es en el aspecto
ambiental ya que a pesar que se desarrollan algunas acciones en beneficio del medio ambiente
éstas no estan siendo suficientes si se tiene en cuenta el impacto que cada organizacion tiene

sobre su entorno.

e Respecto a la dimension cadena de suministro el comportamiento es bueno si se
tiene en cuenta que el puntaje promedio obtenido en cada variable es de 7, la variable en la
cual es evidente la dificultad es en el desarrollo de los proveedores, si bien cada empresa
selecciona a sus proveedores segun sus necesidades y la disponibilidad de fondos, se podrian
establecer mejores estrategias gracias a las cuales las organizaciones obtuvieran mayores

beneficios y ventajas a la vez.
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e En la dimension sistemas de informacion el comportamiento de las variables es

buena, las organizaciones en general cuentan con las herramientas necesarias no solo para
Ilevar a cabo un sistema integrado de gestion sino también para que gracias a este se satisfagan
las necesidades de los clientes con informacion clara y oportuna. Sin embargo, condiciones
del entorno pueden ocasionar que se pierdan ciertas ventajas como es el caso de la

infraestructura y la industria.

e Ladimensién de marketing en las 4 organizaciones presenta serias dificultades ya
que la inversion en estrategias de mercadeo es regular si se tiene en cuenta las condiciones tan
cambiantes a las cuales deben enfrentarse las organizaciones, en esta dimension es notable el
desconocimiento de los beneficios que puede acarrear establecer un plan de marketing

acompafado de un enfoque ambiental que hoy en dia esté tan a la vanguardia.

e Respecto a la dimension organizacion es evidente que en la mayoria de variables a
excepcion del plan de marketing hay fortalezas y esto se debe al control exhaustivo del
cumplimiento del objeto social de cada una de las organizaciones investigadas, sin embargo
variables como la sinergia con otras areas y el sistema integrado de gestion se conciben como

poco benéficas para las organizaciones en cuestion.

e La dimension talento humano indica un buen comportamiento ya que las
organizaciones estan enfocando sus esfuerzos en compensar, gestionar y desarrollar a sus
colaboradores para que de esta manera se involucren con los objetivos misionales de cada

organizacion que le traiga beneficios a nivel individual y colectivo.



414
e A ladimension clientes se la ha otorgado una puntuacion buena y esto es resultado

de todas aquellas actividades que las organizaciones desarrollan dia a dia para buscar el
bienestar de sus clientes, con el manejo de sugerencia, quejas y reclamos, técnicas de
conocimiento de las expectativas y necesidades de los clientes, asi como de estrategias que
permitan fortalecer las relaciones con los clientes fieles y atraer a los potenciales. Sin embargo
se hace necesario impulsar en las organizaciones maniobras de publicidad que impacten en la

decision de acceder a los servicios prestados por las 4 organizaciones.

e La dimensidn cadena de valor a nivel general tiene un buen tratamiento dentro de
las organizaciones en donde se desarrollo el proyecto de investigacion, a pesar de eso las
deficiencias en el desarrollo de los proveedores a largo plazo reduce las ventajas que se

pueden tener sobre la competencia.

e El gobierno y la sociedad para las 4 organizaciones es bueno ya que en la mayoria
de las variables que se encuentran en esta dimension han obtenido un puntaje promedio de 7
acercandose a 8 puntos, las deficiencias radican especificamente en la variable analisis de la
infraestructura y su entorno, en donde es claro que se desconoce la importancia de
aproximarse a las condiciones del entorno para que la empresa esté preparada para en

condiciones adversas.

e En la dimension ambiental es importante que las organizaciones en general se
preocupen por reducir todos aquellos efectos provenientes de las acciones que desarrollan dia
con dia, y que se empiecen a generar estrategias educativas que incentiven a los trabajadores a

llevar a cabo conductivas amigables con el entorno en el que habitan, muchas de las acciones
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deben partir de un plan previamente establecido que lleve a determinar si los objetivos

planteados se estan cumpliendo a cabalidad. No obstante la intencion de los trabajadores con
pequefias acciones pueden servir de ejemplo para que los altos mandos sean mas consientes en

este aspecto.

e Es recomendable establecer pardmetros de RSE en estas organizaciones, no solo
baséndose en la parte medioambiental, sino que a partir de sus objetivos misionales incorporar
estrategias encaminadas a la generacion de valor optando como instrumento la responsabilidad

social empresarial.

e Se recomienda en la mayoria de las organizaciones investigadas incorporar
lineamientos organizacionales encaminados hacia la parte de capacitaciones, para que los
colaboradores puedan adquirir y/o reforzar sus conocimientos en funcion del desarrollo de

estas organizaciones.



Tabla 29. Puntuacién total por dimensiones de las 4 organizaciones investigadas

BIOETICA DEL
DESARROLLO
EMPRESARIAL

BIODESARROLLO

ORGANIZACION

TALENTO HUMANO

CLIENTES

CLUSTER

GOBIERNO Y SOCIEDAD

MEDIO AMBIENTE

FINANCIERO

80%

70%

90%

80%

80%

60%

ESTRATEGICO

78%

75%

80%

90%

73%

65%

CADENA DE
SUMINISTRO

63%

70%

90%

60%

90%

80%

SISTEMAS DE
INFORMACION

70%

75%

80%

80%

70%

70%

MARKETING

50%

70%

80%

70%

50%

70%

TOTAL

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 30. Puntuacion por variable de las 4 organizaciones investigadas

BIOETICA BIODESARROLLO
DEL
DESARRO
< TALENTO CADENA DE GOBIERNO Y MEDIO
LLO SIREIANZAGIOIS HUMANO SRS VALOR SOCIEDAD AMBIENTE
EMPRESA
RIAL
Transparencia en la
Gestion de fondos : relacion con el
8 pts » Estado:
Politicas de 9 pts
EINANCIE Compensacion Satisfaccion seleccién de Evaluacion del
RO Control financiero: | del talento del cliente: 9 | proveedoresy Reporte de impacto
9 pts humano: 7 pts | pts financiamiento: | sostenibilidad. ambiental: 6pts
8 pts 8 pts
sinergia con otras Inversion social: 7
areas: 6 pts pts
Gestion Planeacion de .
. . ] Influencia sobre el
administrativa: 8 talento humano: i ‘blico: 8 bt
pts 8 pts sector publico: 8 pts | qycacion
ol » A . Ambiental: 6
aneacion poyo a instituciones | pt
. Gestion de la . pts
ESTRATE | estratégica: 8pts | S 0o Estrategia del E;g“g;‘i‘iir\?a_ o educativas y
GICO 7 pts cliente: 8 pts P ' hospitalarias 7 pts
pts
Tecnologia de la Desarrollo del Promocion y Respeto | Legislacion
g_ talento humano= a la cultura local. 7 Ambiental: 6
empresa: 7 pts
7 pts pts pts




Cultura
Organizacional: 7
pts

Estructura de la
Organizacion 7
pts
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Logistica de salida: | Logistica Transparencia
8 pts interna: 6 pts politica: 9 pts
géDENA L oaistica d E::)%lte:% gi Desarrollo de Logistica
ogistica de . :
SUMINIST entgil’ada' 8 pts Bienestar social | SE"VICios: proveedores: & Adquisicién de nversa:
RO . 5 pts pts quis 7 pts
laboral 7 pts P Servicios locales:
9 pts
Produccion: 6 pts
Estudioy
conocimiento de Alisi
SISTEMAS | _ TH.-7 pis . Andlisis de la Analisis de Reporte
DE Sistema integrado A fp Servicio al Industria infraestructuray su | » pioneor 7
INFORMA | de gestion: 6 pts Canales de cliente 7 pts 7 pts entorno: 6 pts pts
CION Informacion 8
pts
Incorporacion de
MARKETI | Plan de Marketing talento humano Esj[ud|o del Investigacion y Mercadeo social Mer_cadeo
NG 4 pts con sentido Cliente: 7 desarrollo 3 pts ambiental.
P social. 7 pts 7 pts P 6 pts

Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES GENERALES DE HALLAZGOS EN LAS 4 ORGANIZACIONES

INVESTIGADAS

1. FINANCIERO

1.1.  FINANCIERO- ORGANIZACION: 23/30=77%

De las dos variables en las que hay un mayor acercamiento a gerenciar por responsabilidad
social empresarial es en gestion de fondos y en control financiero, en la variable sinergia con
otras areas se encuentra que hay un rezago ya que hay aspectos por mejorar por cuanto las
organizaciones deben tener una certeza absoluta que al constituirse como un todo dependen de las
partes que la conforman, por ello el trabajo debe ser coordinado y encaminado al cumplimiento
de los objetivos misionales, en este aspecto hay una aproximacion de 77% al modelo de gestion

por RSE.

a. GESTION DE FONDOS:

A nivel general la gestion de fondos dentro de las organizaciones es buena ya que su
valoracion en promedio es de 8 puntos de 1 posibles, lo cual indica que las fuentes de
financiacion se ajustan a las necesidades de cada organizacion y la posterior asignacion de
recursos eficientemente. Asi mismo se evalla que la realizacion de los recaudos y
desembolsos dentro de las organizaciones es la adecuada porque se lleva un control estricto de
los mismos a través del seguimiento y vigilancia de la entrada y salida de dineros. Finalmente
se evidencia la consecucion generalizada de polizas de seguros que respaldan a las

organizaciones en caso de accidentes, catastrofes u otro tipo de situacion adversa.
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b. CONTROL FINANCIERO:

El control financiero dentro de todas las organizaciones es bueno aproximéandose en
gran medida a la excelencia obteniendo 9 puntos, y esto se deriva de la claridad que hay en
todos los procesos de los movimientos de fondos y se relaciona con el manejo de las cuentas
proximas a la realidad, ya que cada empresa cuenta con un organismo regulador a quien (es)

debe rendir resultados del impacto de la gestion financiera.

c. SINERGIA CON OTRAS AREAS:

En las cuatro organizaciones en las cuales se desarrolld la investigacion existe la
conviccion que el trabajo en equipo es fundamental no solo para generar un ambiente laboral
adecuado y agradable sino también en el cumplimiento del objeto social de cualquier
organizacion de ahi que la gran mayoria manifiesten sentirse motivados en el trabajo que
vienen desempefiando, por ello no hay que dejar de mencionar que en las organizaciones si se
invierte tiempo y esfuerzos en cuanto a motivacion se refiere y que se promueve la
colaboracién y cooperacion entre las diferentes areas. A pesar que se denota un buen clima
laboral las dificultades no se hacen esperar y como en todas las organizaciones se dan roces o
mal entendido entre los trabajadores pero en general son inconvenientes que se pueden superar
a través del establecimiento de espacios de didlogo. La valoracion promedio de esta variable

es de 6 puntos lo cual indica que su gestidn es regular.
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1.2. FINANCIERO- TALENTO HUMANO: 7/10=70%

La variable compensacion del talento humano como resultado del cruce entre la
dimension financiera y talento humano se encuentra dentro de los parametros normales ya que
con un 70% de aproximacion al modelo de gestién por RSE se la valora como buena y por
tanto adecuada por cuanto el acceder a una compensacion apropiada puede conllevar a atraer,
retener y motivar a los talentos con los que se cuentan en las organizaciones, que finalmente
conllevaran en el logro de los objetivos organizacionales por el hecho que se esta creando una
cultura orientada a mejorar el desempefio laboral generando un impacto positivo en la vida

personal y profesional de los trabajadores.

a. COMPENSACION DEL TALENTO HUMANO

En promedio la valoracion asignada es de 7 puntos y esto significa que es buena ya que
en la mayoria de las organizaciones se ha encontrado que existe una satisfaccion en cuanto a
su remuneracion y a las prestaciones sociales a la cuales acceden gracias a que las
organizaciones cumple con lo establecido en cuanto a prestaciones de ley, solo se ha dado un
caso particular en el cual se nota inconformismo ya que por cuestiones internas este afio su
sueldo no se ajustd de acuerdo al IPC y su remuneracion en muchas ocasiones no es coherente
con las responsabilidades del cargo y con el grado de formacion académica de los
trabajadores. En cuanto al aspecto de incentivos y otros motivantes hay mucho por mejorar
porgue dentro de las organizaciones se los ha dejado de lado desconociendo que a mediano y

largo plazo éstos ayudarian a aumentar la productividad y los buenos resultados.
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1.3. FINANCIERO- CLIENTES: 9/10=90%

La variable satisfaccion del cliente se aproxima en un 90% a los preceptos del modelo
de gestion integral por RSE, ya que satisfacer las necesidades de los clientes es uno de los
factores criticos para cualquier empresa que quiera proyectarse hacia la consecucion de
mejores resultados. Lo importante en este punto es continuar con los procesos de acercamiento
a los clientes para la busqueda de un valor agregado a los servicios que en las organizaciones

se estan ofreciendo.

a. SATISFACCION DEL CLIENTE:

En general la satisfaccion del cliente en todas las organizaciones es buena porque
segun afirman quienes reciben los diferentes servicios, se presta asesoria y atencion con
oportunidad segln la necesidades que poseen. De la misma forma la respuesta a solicitudes,
quejas y reclamos se hacen en un tiempo prudente y de la manera més atenta. Si bien es cierto
la satisfaccion de los clientes de las 4 organizaciones es alta ya que se obtuvo una valoracion
promedio de 9 puntos, el trabajo en cuanto a satisfaccion es constante porque las necesidades
cada vez son mas rigurosas y es labor de las organizaciones intentar brindar servicios mas

estructurados y que generen mayor bienestar para quienes accedan a ellos.

1.4. FINANCIERO - CADENA DE VALOR: 8/10=80%

Las politicas de seleccion de proveedores y financiamiento de las 4 organizaciones se

considera como buena con una aproximacion del 80%, debido a que cada uno de los
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proveedores con los que se dispone estan cumpliendo con las expectativas de las

organizaciones, desde este punto de vista se puede afirmar que la seleccion de los proveedores
se ajusta a las necesidades y posibilidades de las organizaciones, asi mismo es de gran
importancia mencionar que el apoyo a la industria regional es habitual en las 4 organizaciones

y que se les da prioridad a las que mejores productos y/o servicios suministren.

a) POLITICAS DE SELECCION DE PROVEEDORES Y

FINANCIAMIENTO:

Los procesos de seleccion de proveedores en los 4 casos empresariales es buena ya
que en promedio se los ha valorado con 8 puntos, dicho proceso a nivel general se lo hace de
acuerdo a las necesidades y requerimiento de las organizaciones es decir que les otorguen
beneficios, asi mismo se tienen en cuenta practicamente aspectos como la calidad de los
productos y/o servicios, las condiciones de pago y posibles descuentos ya que si bien las
organizaciones logran cubrir sus obligaciones financieras para la generacién de los respectivos
pagos se necesita de un tiempo prudente para darle salida a los dineros. En la mayoria de los
casos se les da prioridad a los proveedores de la region lo cual indica que hay un apoyo a la

industria local.

1.5. FINANCIERO - GOBIERNO Y SOCIEDAD: 23/30=76%
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La generalidad de 4 organizaciones es cumplir con la normatividad vigente que regula

cada una de las actividades econdmicas desarrolladas y esto se soporta en que los resultados
de la transparencia en la relacién con el estado asi como el reporte de sostenibilidad obtienen
puntajes de 9 y 8 respectivamente, pero ya en el aspecto social o de impacto en las
comunidades el nivel disminuye porque quizd muy pocas organizaciones comprenden la
importancia que tiene para el sector empresarial el incentivar practicas de RSE que equilibren
el aspecto social, politico, econémico y medio ambiental, y las vuelvan mucho maés
competitivas y sustentables en el tiempo, segin esto las organizaciones investigadas tienen

una aproximacion de 76% a una gestion por RSE, lo cual se considera como bueno.

a) TRANSPARENCIA EN LA RELACION CON EL ESTADO:

La transparencia en la relacion de las 4 organizaciones con el estado es bastante buena
y el puntaje obtenido de 9 asi lo demuestra, la gestion de esta variable se acerca al concepto de
RSE ya que se generan buenas practicas de gestion como: el pago oportuno de los salarios y
seguridad social (salud, pension, comfamiliar, riegos laborales) de todos sus trabajadores, la
declaracion y posterior pago de todos los impuestos a los que tienen lugar, asi como con las
obligaciones que la ley exige. En las organizaciones coinciden que es muy importante que hoy
en dia se fomente gestiones mas incluyentes, accesibles y transparentes en donde se promueva
una interaccion total del sector empresarial con el estado que a final de cuentas son quienes

impulsan las economias junto a las familias.

b) REPORTE DE SOSTENIBILIDAD:
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De forma generalizada en las 4 organizaciones se lleva a cabo una serie de informes

que demuestran que la labor que estdn desempefiando esté siendo satisfactoria y que a su vez
generan confianza y seguridad, sin embargo se es consciente que no se cuenta con politicas
claras de responsabilidad social empresarial y que solo se manifiesta un interés en la parte
ambiental que no es resultado de una estructura formal sino de iniciativas ocasionales. El
puntaje otorgado al reporte de sostenibilidades es de 8 puntos lo que indica que es buena por el
hecho que todos los movimientos en cuanto a dinero se soportan en documentos que las
mismas organizaciones los avalan. Es importante mencionar el caso de la Fundacién
Suyusama que en esencia efectia muchas acciones que contemplan RSE y contribuyen en
gran medida al bienestar de las comunidades y del entorno en el cual se desenvuelven; lo
anterior no significa que la labor de las otras organizaciones no tengan impacto en la sociedad

sino que el carécter de la fundacion va direccionado mucho maés al concepto de sostenibilidad.

c) INVERSION SOCIAL:

En las 4 organizaciones en donde se realizd la investigacion se demuestra una
disparidad en cuanto a inversion social ya que a nivel general el puntaje promedio es de 6
puntos (regular), sin embargo en el caso de la Fundacién Suyusama y el Liceo Santa Teresita
de Pasto ésta inversion es alta no solo por el aporte social inmerso en sus objetivos misionales
sino por la variedad de proyectos que se han encaminado a este fin, lo contrario sucede en la
organizaciones Flota Guaitara y en la Camara de Comercio de Pasto en donde se los valord
como regular porque es claro que no invierten recursos suficientes que contribuyan con el

bienestar de la sociedad y a fortalecer el aparato productivo de la regién. Lo que es de resaltar



426
en estas organizaciones es la generacion de empleos y la prestacion de servicios que se

adecuan a las necesidades de los clientes.

1.6. FINANCIERO- MEDIO AMBIENTE: 6/10= 60%

Aun cuando es de vital importancia el realizar la evaluacion completa de la magnitud
del impacto ambiental que esta desencadenando la actividad econdémica ejecutada por las 4
organizaciones, en general se ha determinado que ninguna de las acciones que se han realizado
en la empresa para disminuir el impacto negativo en el medio ambiente ha sido resultado de la
implementacién o adecuacion de alguna ley de proteccién ambiental, de igual forma no se
desconoce que a nivel empresarial existe una constante preocupacion por encauzar algunas
medidas que lleven a reducir, eliminar o compensar los efectos ambientales significativos, en
este sentido las organizaciones investigadas se aproximan en un 60% teniendo una regular

gestion por RSE.

a) EVALUACION DEL IMPACTO AMBIENTAL:

El impacto ambiental que es ocasionado por las 4 organizaciones no esta formalmente
establecido ni cuantificado por lo que el puntaje promedio es 6 indicando que la gestion por
RSE es regular, ya que a pesar que las actividades que desarrollan las organizaciones no son
de produccion o similares, el simple hecho de tener un establecimiento abierto al publico tiene
unas implicaciones no solo en el medio ambiente sino también en general en su area de
influencia. La confrontacidn ejecutada arrojé que ninguna de las organizaciones se ha acogido

a alguna ley de proteccion ambiental, lo cual no implica que no se hayan encaminado acciones



427
hacia el cuidado del medio ambiente pero solo en casos puntuales son resultado de propuestas

generadas por las organizaciones, por lo demas dichas acciones han surgido de la iniciativa de
los trabajadores que por conciencia ambiental han querido mitigar muchos de los efectos fruto

de sus funciones.
2. ESTRATEGICO

2.1 ESTRATEGICO- ORGANIZACION: 28/40= 70%

Respecto a este cruce se puede definir que en las cuatro organizaciones tienen una
calificacion buena, con una aproximacion de 70% ya que en general se concluye que hay buen
manejo de los recursos, de la parte financiera asi mismo se realiza una planeacion constante
que permite definir el manejo de los recursos econémicos durante el afio y que ademas facilita
a las organizaciones centrarse en sus fortalezas para combatir sus debilidades y amenazas,
igualmente existen recursos econdmicos suficientes que permiten a los funcionarios
desempefiar sus actividades y de este modo a la empresa cumplir con sus funciones y objetivos
misionales, a pesar de que hay ciertos aspectos que deben ser mejorados como por ejemplo la
implementacién de recursos tecnoldgicos que sean beneficiosos con el medio ambiente, y que
ayuden a ahorrar energia, asi mismo a pesar de que se evidencio un buen manejo de la
documentacién y del archivo en las cuatro organizaciones es fundamental propender por
métodos archivisticos que impliquen menos utilizacion de papel y asi generar un beneficio

para el medio ambiente y el entorno.

a) GESTION ADMINISTRATIVA:
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Se puede concluir que en conjunto las cuatro organizaciones tienen una buena gestion

administrativa con un promedio de 8 puntos lo que indica que se realiza un buen manejo del
archivo, un adecuado manejo de los equipos y de la informacién existente en las
organizaciones, ademéas de que se corrobor6 que se planea con anticipacion estrategias
preventivas para la utilizacion de los recursos y el manejo y cuidado de los mismos. Sin
embargo se destaca que hay aspectos que pueden ser mejorados para garantizar la seguridad de
la informacion como los backups con mayor frecuencia y la ubicacién y manejo del archivo
documental ya que este Gltimo al manejarse en grandes cantidades no solamente representa un
gasto excesivo de papel sino que también genera polvo y por ende manejar excesiva

documentacién genera un riesgo para los trabajadores cuando requieran acceder a ella.

b) PLANEACION ESTRATEGICA:

En las cuatro organizaciones en general, esta variable se califica como buena (7
puntos), porque si existe una planeacion en cada una de las organizaciones que permite
analizar el entorno y tomar decisiones que permitan enfrentar los cambios, sin embargo es de
resaltar que muchas veces no todos los trabajadores son tenidos en cuenta a la hora de realizar
dicha planeacién y sus opiniones y sobre todo experiencias pueden ser de gran ayuda a la hora
de evaluar las fortalezas y debilidades de la empresa. Asi mismo, en las cuatro organizaciones
existen objetivos y metas claramente definidos y en general se puede afirmar que los
trabajadores conocen de manera global cual es el rumbo de la empresa y cuéles son las metas a
las que las organizaciones tienen trazado llegar, aunque es importante que haya mas

apersonamiento de cada objetivo de las organizaciones.
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¢) TECNOLOGIA DE LA EMPRESA:

En conjunto se puede concluir que en las cuatro organizaciones la tecnologia es
calificada como buena (7 puntos) porque existen las herramientas para acelerar el trabajo tales
como equipos, video beam, computadores, impresoras que no son de, Ultima tecnologia pero
que aseguran el buen desarrollo de las actividades de las organizaciones, sin embargo una
falencia es que el mantenimiento a los equipos se realiza de forma anual, lo cual representa un
riesgo, pues se puede perder la informacion o se pueden ocasionar dafios en los computadores
que podrian evitarse si el mantenimiento fuese constante. Ademas también es necesario pensar

en tecnologia que sea amigable con el entorno y que permita ahorrar energia.

d) CULTURA ORGANIZACIONAL:

Esta variable tiene un buen manejo dentro de las cuatro organizaciones, con una
calificacion de 7 puntos pues se evidencia que hay un manejo pertinente de los conflictos
internos mediante comités, o0 grupos que permite manejar las situaciones de forma apropiada y
evitar mayores conflictos, asi mismo los trabajadores manifestaron en conjunto que a pesar de
que existen algunas diferencias, el trato es cordial y amable y no presentan dificultades para
comunicarse con sus jefes directos. Asi mismo, se corroboro que en las organizaciones estan
definidos la misién, la vision y los objetivos organizacionales los cuales si bien en algunos de
los casos requieren actualizaciones y mejoras, es importante que existan pues encaminan el

rumbo de las organizaciones.
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2.2. ESTRATEGICO- TALENTO HUMANO: 31/40=78%

El promedio obtenido en este cruce es de 8 puntos, con una aproximacion de 78% al
modelo de gestion por RSE, lo que significa que las organizaciones investigadas se encuentran
en un nivel bueno, en términos generales este cruce presenta aspectos muy positivos, como es
la parte de clima laboral, sus estructuras organizativas, una baja rotacion de personal y equidad
de género, pero hay otras por mejorar que seria bueno que estas organizaciones los tengan en

cuenta para generar mayor credibilidad y orientarse al mejoramiento continuo.

a) PLANEACION DEL TALENTO HUMANO

En las cuatro organizaciones estudiadas se puede evidenciar que en esta variable
sobresalen muchos aspectos positivos que hacen que el promedio general sea de 7 puntos,
entre ellos sobresalen el buen ambiente laboral que se maneja en las organizaciones, es un
ambiente de cooperacion y compafierismo, aunque existen discusiones de toda indole, esto no
empafia el gran clima laboral que se respira, se puede concluir que en todas las organizaciones
existe un manual de funciones en donde se rigen los lineamientos para cada colaborador, por
otra parte se evidencia que en general estas organizaciones no rotan constantemente al
personal lo que genera estabilidad laboral para los trabajadores, pero esto no significa que no
se realicen cambios si el colaborador no cumple con sus funciones o deja de hacerlas de la
mejor manera. Hay aspectos que mejorar sobre todo en la parte de motivacion aunque se han
evidenciado en las organizaciones que se dan algunos incentivos pero no monetarios, en esta

parte hay que mejorar porque en ultimas al trabajador le sirve mas el dinero que a veces otros



431
reconocimientos que se puedan presentar, esas fueron las palabras de algunos de los

trabajadores de las organizaciones en cuestion. También se ha evidenciado que no realizan
capacitaciones con frecuencia, aunque si las hay son muy esporadicas y en ocasiones en temas

de poca relevancia

b) DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO

En esta variable las organizaciones estudiadas obtuvieron un puntaje promedio de 7
puntos lo que significa estar en un nivel bueno, pero con cosas por mejorar, se evidencio que
al momento de vincular personal, las organizaciones si realizan la induccion necesaria para
que el nuevo trabajador no se sienta solo ni a la deriva en su nuevo cargo, por otra parte se
puede concluir que no existen politicas para que los trabajadores puedan ascender en la
mayoria de casos por el tipo de estructura organizacional que se maneja en estas
organizaciones, esto contrasta un poco con la baja rotacion y la estabilidad laboral que se tiene

en estas organizaciones.

c) ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En promedio las organizaciones estudiadas obtuvieron un puntaje promedio de 9
puntos esto debido a que en todas las organizaciones manejan una estructura organizacional
definida y de tipo jerarquico, en donde hay sinergia entre las areas a excepcion de la empresa
flota Guaitara en donde la falta de comunicacion ha entorpecido algunos procesos
administrativos, sin embargo se puede evidenciar que en general todas las dependencias

trabajan en conjunto para alcanzar los objetivos trazados a corto plazo, aunque hay aspectos
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por mejorar como en todas las organizaciones cabe destacar que en general la parte

administrativas de estas organizaciones funciona y se evidencia en los resultados y en la

gestion hecha hasta el momento.

d. GESTION DE LA DIVERSIDAD

Esta variable obtuvo en general un promedio de 8 puntos, teniendo en cuenta que la
diversidad es indispensable en cualquier organizacion, cabe destacar varios aspectos que estas
organizaciones han gestionado como es el trato igualitario tanto para hombres como mujeres
que ha generado equidad de género, las mujeres ya no se consideran un elemento mas sino que
son indispensables en el accionar de las organizaciones, a raiz de esto se concluye que después
de realizar encuestas a las mujeres que laboran en estas organizaciones, nos han dejado claro
gue en ninguin momento ha sufrido trato discriminatorio por el hecho de ser mujer y que sus
opiniones también cuentan. Por otra parte cabe destacar que en estas organizaciones no se
tienen en cuenta las diferencias étnicas, porque si hay trabajadores de todas las razas
evidenciando que no existe discriminacién alguna, lo que si hay que mejorar 0 mas bien
implementar politicas encaminadas a fortalecer vinculos laborales con personas en situacién
de discapacidad, porque en estos estudios de caso no se evidencio que estas organizaciones
contraten personal en esta situacion, aunque son enfaticos en decir que si se presenta la
oportunidad lo harian y contratarian a este tipo de colaboradores, sus intenciones solo se
guedan en eso porque solo en la camara de comercio presenta un solo caso de personal
contratado con discapacidad y para ser una empresa tan grande se concluye que es muy
minimo este item y por lo tanto seria importante que estas organizaciones mejoraran en esta

variable incorporando estrategias de inclusion a la poblacion en estas condiciones.
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2.3. ESTRATEGICO- CLIENTES: 8/10= 80%

Los resultados obtenido en este cruce es bastante buena con una aproximacion a la
gestion por RSE de 80%, esto se debe a que en las 4 organizaciones se tiene consciencia plena
que la fidelizacion de sus clientes es mas rentable que adquirir unos nuevos clientes, por eso
de forma generalizada los clientes de las diferentes organizaciones se sienten satisfechos con
los servicios que se les ha proporcionado que a final de cuentas es fundamental cuando se
analiza a los clientes, lo anterior implica que finalmente el cliente es el punto de referencia a la

hora de decidir qué estrategias implementar dentro de las organizaciones.

a. ESTRATEGIA DEL CLIENTE:

El puntaje promedio de la estrategia que despliegan las organizaciones es de 8 puntos
lo cual indica que existe una preocupacion por parte de las organizaciones en asegurar que sus
clientes se sientan bien con los servicios que se les esta prestando y esto se logra a través de un
conocimiento de sus necesidades, gustos y preferencias, a menudo se llevan a cabo actividades
como encuestas de satisfaccion en donde se valora el impacto que estéa teniendo el accionar de
las organizaciones en mejorar las condiciones y la calidad de vida de sus clientes, ya que es
fundamental contar con informacién oportuna y veraz para poder satisfacer las necesidades de

los clientes, desarrollando servicios que cubra las expectativas de los mismos.

2.4. ESTRATEGICO-CADENA DE VALOR: 9/10= 90%
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El andlisis de la estructura competitiva de las 4 organizaciones ha permitido que a nivel

general se identifiquen las fortalezas y debilidades de las organizaciones para que de esta
manera puedan repotenciarlas y convertirlas en ventajas frente a la competencia, de forma
general en este cruce se gestiona por responsabilidad social empresarial con una aproximacion
al modelo de gestion por RSE de 90%, esto debido a que las buenas relaciones con los agentes
externos que desarrollan actividades similares ha permitido que las organizaciones se adapten
a los diferentes cambios del entorno en el que confluyen y salgan a flote satisfaciendo las

necesidades de todos sus clientes.

a) ESTRUCTURA COMPETITIVA:

La estructura competitiva de las 4 organizaciones es adecuada por cuanto el puntaje
promedio es de 9 puntos de 10 posibles lo cual indica que es muy buena, si bien es cierto en la
Fundacién Suyusama y en la Camara de Comercio de Pasto no es clara la presencia de la
competencia dia con dia se promueve la mejora de sus servicios con el propdsito de satisfacer
las necesidades de sus clientes. En el caso de la empresa Flota Guaitara S.A se denota una
deficiencia en este aspecto porque la competencia es alta y en las condiciones de la prestacion
del servicio en todas las ocasiones no se ajustan a lo que determina la ley, lo anterior no
implica que las relaciones con la competencia no sean cordiales sino que las condiciones son
diferentes y esto hace que los beneficios no sean los esperados. Por su parte en el Liceo Santa

Teresita de Pasto se evidencia una sana competencia y un alto grado de sentido social.

2.6. ESTRATEGICO- MEDIO AMBIENTE: 14/20=70%
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En este cruce las cuatro organizaciones se encuentran en una buena situacién con una

aproximacion al modelo de gestion por RSE de 70%, a pesar de que hay un buen manejo de
los residuos y estos se separan en organicos, reciclables y vidrio este es solamente un aspecto
muy bésico de responsabilidad social empresarial que no implica mayor alcance ya que no
trasciende a la comunidad, igualmente se evidencio que no hay una educacion hacia los
trabajadores para concientizarlos del cuidado del medio ambiente Unicamente se realizan
algunas campafias muy esporéadicas para no desperdiciar papel pero las campafias no
trascienden a los usuarios ni a los proveedores de las organizaciones, lo cual evidencia un
minimo impacto. Finalmente, las organizaciones a pesar de conocer la importancia del cuidado
ambiental y de conocer algunas reglamentaciones y leyes en cuanto a este cuidado y a la
responsabilidad social empresarial, no se han vinculado a alguna ley de proteccion ambiental
por lo tanto es importante mejorar en estos aspectos ya que, si existen intenciones y algunos
pequefios pasos en pro de ser mas responsables socialmente, pero es importante ampliar el

alcance de sus acciones para generar mayor impacto.

a) EDUCACION AMBIENTAL:

En conjunto en las cuatro organizaciones se evalla esta variable como buena, (7
puntos) porque en 3 de las cuatro organizaciones se observa manejo de residuos por lo menos
en el aspecto mas basico que consiste en separar organicos, reciclables y vidrio, sin embargo
no hay una educacion real hacia los trabajadores a cerca de la importancia de cuidar al medio

ambiente.
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b) LEGISLACION AMBIENTAL:

Esta variable en conjunto en las cuatro organizaciones se califica como buena (7
puntos) ya que las organizaciones conocen el reglamento de medio ambiente pero no se
prolonga su cumplimiento sino solamente a lo estrictamente necesario, de todas maneras las
organizaciones realizan algunas actividades para preservar el medio ambiente sobre todo en lo
relacionado con el reciclaje lo cual no es garante de contribucion a la responsabilidad social
ambiental pero es un paso, que con ciertas mejorias y sobretodo con mayor alcance puede

generar gran impacto en las organizaciones.
3. CADENA DE SUMINISTRO

3.1. CADENA DE SUMINISTRO- ORGANIZACION: 23/30=77%

En conjunto, las organizaciones indagadas realizan la planeacion necesaria y cuentan
con un plan estructurado para la provision de las materias primas e insumos que se requiere, es
decir, estas organizaciones realizan acciones para obtener los productos correctos en el lugar,
en el tiempo, y en las condiciones correctas, asi como también cuentan con estrategias para
brindar el servicio adecuado a sus clientes. Estas cualidades que se presentan en permiten
inferir que el cruce cadena de suministro-organizacion se cumple en un 77% segln el modelo
de gestién por RSE tomado como base para la actual investigacion, aunque aun hay algunos
aspectos por mejorar para que se logre el objetivo de gerenciar por responsabilidad social

empresarial.
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a) LOGISTICA DE SALIDA:

La gestion de esta variable en las cuatro organizaciones analizadas es buena, por ser
organizaciones de servicios no existe una programacion de pedidos, ni un almacenamiento de
pedidos, sin embargo los servicios se han estandarizado de acuerdo al sistema de gestion de
calidad y gracias a esto existe un control sobre la calidad de los mismos para garantizar la
satisfaccion al cliente. Se toman medidas para llevar a cabo el inventario permanente de las
materias primas necesarias para la existencia de las organizaciones, asi como también se
cuenta con el almacenamiento indicado para estas, sin embargo hay cuestiones que en general
seria pertinente corregir. En promedio de las 4 organizaciones evaluadas, se obtuvo un puntaje

de 8 lo cual significa que la calificacidn es buena en las organizaciones.

b) LOGISTICA DE ENTRADA:

En general esta variable se presenta en medida en las organizaciones, en la mayoria de
casos las materias primas e insumos se otorgan de acuerdo a las necesidades y requerimientos
de la empresa, sin embargo hay algunas falencias en las materias primas con que deberian
contar para brindar integridad a su talento humano y un mejor servicio para sus clientes, esto
quiza por falta de recursos por parte de las organizaciones pero se deberia prestar mas atencion
a estas necesidades. En promedio de las 4 organizaciones evaluadas, se obtuvo un puntaje de 7

lo cual nos deja en una calificacién buena de las organizaciones.

¢) PRODUCCION:
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Si se habla exactamente de produccion dentro de las 4 organizaciones no se da este

proceso pero si se puede percibir que existe una planificacion, programacion y control
respecto a los servicios que se prestan dentro de las mismas, en general las organizaciones
obtienen una puntuacion de 8, es decir la variable es buena en las organizaciones, debido a que
existe una preocupacion por parte de los trabajadores porque el cliente no se vea afectado por

demoras o inconvenientes en la prestacion de su servicio.

3.2. CADENA DE SUMINISTRO- TALENTO HUMANO: 14/20=70%

La sumatoria de las 4 organizaciones sobrepasa la mitad del total de la dimension
analizada, con una aproximacion del 70% al modelo de gestion por RSE, esto quiere decir que
en general si se hace notoria la preocupacion por el bienestar de sus colaboradores, las
organizaciones buscan mejorar las condiciones laborales, tratando de crear politicas que
generen un impacto para todos sus trabajadores y que estén orientados netamente hacia las
personas y contribuyan al mejoramiento de las actividades desarrolladas dentro de la empresa.
Sin embargo las acciones mencionadas anteriormente deben ser reforzadas con el fin de que
sus beneficios se hagan méas notorios, puesto que aun hay cierta duda entre los trabajadores al
preguntar si de verdad consideran que reciben estimulos y beneficios por parte de las

organizaciones de las cuales hacen parte.

a) LOGISTICA INTERNA:
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El puntaje promedio obtenido de las organizaciones es de 7, es decir, en las

organizaciones se gestiona en buena medida esta variable, se tienen estrategias para el buen
desempefio de sus colaboradores, otorgdndoles las condiciones necesarias para que estos
realicen sus acciones, sabiendo que en la medida en que estas actividades sean mas eficientes,
mas eficiente tiende a ser la empresa, sin embargo se presentan algunos casos en los que hace

falta entregar utensilios para el cuidado del personal en caso de accidentes.

b) BIENESTAR SOCIAL LABORAL:

En promedio la gestion por RSE de las organizaciones es de 7, es decir, es buena, la
preocupacion por generar estrategias que beneficie a su talento humano es caracteristico de las
4 organizaciones, sin embargo estos beneficios no se perciben con tanta frecuencia como
deberia realizarse, los estimulos que mas se presentan son recreacion, créditos, programas de
salud, y principalmente capacitaciones torneos deportivos, capacitaciones, jornadas recreativas
y camparfias de salud, por otra parte, el ambiente laboral que se maneja en la mayoria de las
organizaciones es agradable, no se ha presentado problemas entre compafieros ni mal

entendidos que no se hayan podido solucionar.

3.3. CADENA DE SUMINISTRO- CLIENTES: 16/20=80%
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En cuanto a este cruce se evidencia que las cuatro organizaciones en conjunto por ser

organizaciones de servicios no realizan etiquetado, sin embargo es destacable que a la hora de
prestar el servicio los trabajadores brindan toda la informacion a los usuarios, ademas a través
de las paginas web las organizaciones muestran los servicios que prestan a los usuarios,
garantizando su conocimiento. Por otro lado, las organizaciones se encuentran muy centradas
en prestar un buen servicio al cliente, en garantizar la calidad del servicio a los usuarios y en
general en la satisfaccion de sus clientes lo cual es muy positivo, no obstante debido a las
nuevas exigencias y necesidades que van surgiendo es importante que las organizaciones no
descuiden el conocimiento de sus usuarios, por todo esto se considera que las organizaciones

se aproximan en un 80% al modelo de gestion por RSE.

a) ETIQUETA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS:

respecto a esta variable no se presenta una calificacion puesto que las 4 organizaciones
del estudio de caso son organizaciones que prestan un servicio, como tal entonces no se realiza
etiqueta de los productos, porque no hay produccion, sin embargo se destaca que a la hora de
prestar el servicio los asesores y trabajadores brindan toda la informacién a los usuarios lo
cual se corroboro mediante las entrevistas a los usuarios de las organizaciones, ademas en la
pagina web de cada una de las organizaciones se encuentran especificados los servicios que

prestan (8 puntos).
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b) SERVICIO AL CLIENTE:

En general esta variable puede calificarse como buena, (8 puntos) ya que las
organizaciones estan centradas en brindar un buen servicio al cliente y en ofrecer productos y
servicios de calidad, los usuarios a través de las encuestas realizadas calificaron como buenos
los servicios que reciben de las organizaciones, lo cual indica que existe compromiso por parte
de estas por garantizar un buen servicio y la satisfaccion de los clientes, no obstante es
importante que las organizaciones también se centren en conocer més a fondo las necesidades

de los clientes.

3.4. CADENA DE SUMINSTRO -CADENA DE VALOR: 7/10=70%

En general, en esta dimensién las organizaciones tienen un buen desempefio, puesto
que a pesar de que si hay un proceso adecuado de seleccion de proveedores y un seguimiento a
la prestacion del bien o servicio contratado no se realizan actividades de capacitacion a los
proveedores, tampoco se exige ni se conoce que sean provenientes de la region, el mayor
enfoque a la hora de seleccionarlos es que sean afiliados, que ofrezcan una buena opcion
econdmica y que cumplan con los requerimientos del perfil a contratar, por lo tanto hay una

aproximacion del 70% al modelo de gestion por RSE.

a) DESARROLLO DE PROVEEDORES:
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En promedio el puntaje de cumplimiento obtenido en las organizaciones es de 7, es

decir es bueno, los proveedores en su mayoria cumplen con lo establecido, sin embargo en la
mayor parte de las organizaciones no existen actividades de capacitacion a los proveedores,

ademas en su mayoria no se presta atencion si los proveedores son regionales o no.

3.5. CADENA DE SUMINISTRO- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 16/20=80%

En general los resultados obtenidos en esta dimension son buenos con una
aproximacion del 80% segun el modelo de gestion por RSE, una de las acciones
fundamentales en este item es que las 4 organizaciones generan valor para la region mediante
el uso de los recursos locales favoreciendo el desarrollo econémico de la region, ya sea
mediante la contratacion de personal, proveedores, asi como también por medio de la
satisfaccion de las necesidades de los pobladores locales. Falta brindar mayor motivacion para
que los profesionales voten, sin embargo en su mayoria se realizan pequefias acciones para
que su talento humano conozca la importancia del voto a conciencia y de llevar una

democracia limpia.

a) TRANSPARENCIA POLITICA:
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Dentro de las organizaciones investigadas no se ejercita ningun tipo de presion en los

procesos democraticos, en su mayoria todos los trabajadores son libre de asistir o no a la urnas
a ejercer su derecho al voto, y en algunas ocasiones se brindan incentivos o capacitaciones
para generar conciencia de la importancia de sufragar en las urnas, sin embargo hacen falta
mas acciones que promuevan la democracia como un derecho de los ciudadanos, generar
conciencia que son decisiones que afectan la vida social, por lo tanto en general las
organizaciones obtienen un promedio de 7, es decir la gestion de las organizaciones
investigadas en cierta medida es socialmente responsable pero hace falta ejercer mas acciones

para que se cumpla totalmente.

b) ADQUISICION DE SERVICIOS LOCALES:

El puntaje promedio obtenido en esta variable por las organizaciones investigadas es de
9, debido a que en su mayoria las organizaciones desde su gestion buscan relacionarse con
proveedores locales para permitir desarrollar la industria y el comercio de la regién. También
se tiene en cuenta en su mayoria que se encuentren afiliados a cAmara de comercio, en este
punto si se requiere contratar un proveedor para un bien o servicio los afiliados que lo
ofrezcan, tienen primacia entre el resto de organizaciones no afiliadas, generalmente se

compran todos los insumos de papeleria, aseo, y servicios de impresion, tarjeteria, plotter.

3.6. CADENA DE SUMINISTRO- MEDIO AMBIENTE: 8/10=80%
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En general el desempefio de las organizaciones en esta dimension es buena con una

aproximacion del 80% debido a que se estdn comenzando a dar pasos para el cuidado del
medio ambiente, por ejemplo la reutilizacion de papel, hojas reciclables, donacién de equipos
obsoletos y un buen manejo de estos, sin embargo hace falta que las organizaciones evallen
constantemente la tecnologia y modos de producciéon que poseen con el fin de que estos
favorezcan la sostenibilidad del medio ambiente, a su vez también hace falta una mayor
gestion de recursos para realizar cambios de habitos dentro de la comunidad y de la empresa
misma por unos que sean mas amigables con los recursos naturales y con su entorno en

general..

a) LOGISTICA INVERSA:

En promedio la variable obtuvo una puntuacion de 8, es decir, en general se realiza una
buena gestion de esta variable, sin embargo en su mayoria no se realizan actividades que
generen un impacto positivo en el medio ambiente, no se realizan proyectos o campafias para
el reaprovechamiento de recursos como papel, carton, vidrio, etc. Fuera de la organizacion,
solo a nivel interno se ha forjado la iniciativa de recuperar algunos residuos que pueden ser
reutilizados, esto demuestra que en las organizaciones se estd haciendo algo para que las
actividades sean mucho mas eficientes en el manejo de los recursos pero adn falta mas control
e iniciativa por parte de los directivos para que estas acciones sean resultado de una gestién

administrativa con miras al cuidado ambiental.
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4. SISTEMAS DE INFORMACION

4.1 SISTEMAS DE INFORMACION- ORGANIZACION: 9/10=90%

En cuanto a este cruce en las cuatro organizaciones se encuentran bien definidos la
mision, la vision y los objetivos organizacionales, sin embargo no se encuentran totalmente
alineados con la responsabilidad social, ademas de eso la difusion de la informacion se realiza
a traves de las paginas web, a través de las redes sociales y a través de medios como el
WhatsApp, no obstante dos de las organizaciones no realizan planes de mercadeo para
difundir sus productos o servicios, una de ellas porque no esta dentro de sus politicas y al
contrario prefiere manejar un bajo perfil y la otra porque no se ha enfocado en este aspecto tan
importante y ademas no cuenta con los recursos suficientes para realizarlo, en general hay una

buena aproximacion al modelo de gestién por RSE con un 90%.

a) SISTEMA INTEGRADO DE GESTION:

En esta variable 3 de las cuatro organizaciones se encuentran muy bien (9 puntos)
puesto que existen definidas la mision, la vision los objetivos organizacionales y estos se
comunican al interior de las organizaciones, ademas se utilizan diferentes canales para enviar
la informacion tales como las paginas web de las organizaciones, el correo electrénico
empresarial y el WhatsApp. Igualmente dos de las cuatro organizaciones realizan planes de
marketing para dar a conocer sus servicios masivamente, mas que todo la camara de comercio
de Pasto, por su parte la fundacion Suyusama y Flota Guaitara no tiene planes de mercadeo

para difundir sus productos o servicios, Flota Guaitara, porque no se ha enfocado en este



446
aspecto y lo ha descuidado y la fundacion Suyusama, porque dentro de sus politicas esta

manejar un bajo perfil

4.2 SISTEMAS DE INFORMACION- TALENTO HUMANO: 8/10=80%

Este cruce se califica como bueno con una aproximacién del 80% al modelo de gestion
por RSE, porque en las cuatro organizaciones se realiza conocimiento del talento humano
sobre todo antes de realizar la contratacion debido a que es importante conocer a fondo las
actitudes y aptitudes de las personas a contratar, ademas de eso se corroboro que en las cuatro
organizaciones se realizan actividades de esparcimiento e integracion con el fin de motivar a
los trabajadores, paralelamente a pesar de que en todas las organizaciones no hay un psicélogo
de tiempo completo, en caso de que se presenten situaciones que lo requieran los trabajadores

pueden contar con el apoyo de las areas de gestion humana y recibir el respaldo necesario.

b) ESTUDIO Y CONOCIMIENTO DEL TALENTO HUMANO:

Se observa que en las cuatro organizaciones en conjunto si existe un estudio y
conocimiento del talento humano, se realiza una recopilacién de informacién antes de que los
trabajadores ingresen a sus puestos de trabajo para conocer sus actitudes y aptitudes, sus
referencias, experiencia y estudio, asi mismo en las cuatro organizaciones se corroboro que se
realizan actividades de esparcimiento e integracion para los trabajadores, a pesar de que no
todas las organizaciones cuentan con un profesional en psicologia dentro de la empresa, en
caso de que se presentara la necesidad de alguna atencion en particular los trabajadores

pueden tener acceso al servicio. Por esta razon esta variable se encuentra bien (8 puntos)
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4.3 SISTEMAS DE INFORMACION- CLIENTES: 8/10=80%

En promedio las cuatro organizaciones se aproximan a esta dimension en un 80%, lo
que significa que las organizaciones investigadas se encuentran en un nivel bueno,
generalmente porque si se han establecido estrategias para llegarle a los usuarios mediante la
prestacion de servicios de calidad, se evidencia que los usuarios sienten que estas
organizaciones en general se preocupan por brindar un servicio 6ptimo, teniendo en cuenta sus

necesidades de educacion, transporte y de acompafiamiento profesional en todos los niveles.

a) ESTUDIO DEL CLIENTE

En términos generales esta variable obtuvo un promedio de 8 puntos debido a que la
mayoria de las organizaciones si estan en funcion de satisfacer las necesidades de sus clientes,
los usuarios encuestados manifestaron en su gran mayoria sentirse motivados a adquirir los
servicios que estas organizaciones prestan, realizan frecuentemente acciones para conocer
cudles son las necesidades de los usuarios a excepcion de la cAmara de comercio de Pasto que
no realiza un estudios acerca de las nuevas necesidades de los usuarios, Unicamente se tienen
en cuenta las sugerencias que envian a través de los buzones. Por otra parte se puede concluir
que no se realizan estudios de mercado a profundidad pero se han establecido estrategias para
satisfacer las necesidades de los clientes y buscar fidelizacion como es la prestacion de un

servicio de calidad teniendo en cuenta al cliente como pilar fundamental de las organizaciones.
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4.4. SISTEMAS DE INFORMACION- CADENA DE VALOR: 15/20=75%

En promedio el porcentaje de acercamiento al modelo de gestion por RSE es de 75%,
lo que significa que las organizaciones investigadas se encuentran en un nivel bueno, pero con
muchas cosas por mejorar, si bien es cierto estas organizaciones conocen y saben explotar
muy bien su fortaleza mas grande, se debe tener en cuenta que el entorno en el que se
desenvuelven es cambiante y mas aun en la prestacion de servicios, se ha evidenciado que no
se realizan diagnosticos en la parte externa de las organizaciones porque en parte no se
interpreta la importancia global del sector ni las particularidades del mercado. Para mejorar
este aspecto se hace necesario conocer mucho mas los puntos fuertes y débiles de la
competencia para poder determinar en qué posicion se ubican la organizaciones, la demanda

de los servicios que se prestan y su rentabilidad.

a) ANALISIS DE LA INDUSTRIA

En esta variable de gran importancia para las organizaciones el promedio general
obtenido fue de evidenciando que las organizaciones conocen de sus fortalezas para mejorar
sus debilidades, explotan de gran manera las fortalezas para prestar un servicio de calidad, en
todas las organizaciones mediante las entrevistas y la observacion directa se pudo evidenciar
que impulsan sus objetivos misionales para generar eficiencia, tanto para el Liceo Santa
Teresita como para la Flota Guaitara se evidencio que su mayor fortaleza es el buen nombre y
larga trayectoria que han llevado a que estas organizaciones se mantengan en el tiempo con

gran aceptacion en los usuarios, por otra parte para la Camara de comercio y para la
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Fundacion Suyusama una de sus grandes fortalezas es su talento humano que impulsa el

desarrollo de estas organizaciones. Por otra parte todas estas organizaciones conocen de sus
principales competidores y han manifestado tener control sobre ellos prestando servicios de
calidad. En términos generales estas organizaciones realizan diagnodsticos pero no de manera
periodica, para identificar falencias o posibles riesgos en las diferentes &reas y dependencias
los cuales son importantes para entender y conocer como funciona el exterior de la empresa y
tomar decisiones y medias que permitan enfrentar esos cambios que surgen diariamente en el

entorno.

4.5. SISTEMA DE INFORMACION- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 8/10=80%

En promedio el porcentaje obtenido en este cruce es de 80%, lo que significa que las
organizaciones investigadas se encuentran en un nivel bueno, ya que en términos generales la
infraestructura que manejan estas organizaciones es adecuada no solo para el normal
desarrollo de sus actividades, sino también por seguridad para evitar accidentes laborales, el
entorno no presenta inconvenientes por lo menos en cuanto a vias y seguridad, se evidencia

que debe haber un mejoramiento en la parte de asistencia sanitaria.

a) ANALISIS DE INFRAESTRUCTURA Y SU ENTORNO
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De manera general en las 4 organizaciones sujeto de la investigacion se han

evidenciado aspectos positivos como, lo apropiado de las instalaciones y planta fisica de estas
organizaciones para el desarrollo de sus actividades, los trabajadores en general no presentan
dificultad alguna al momento de tomar medio de transporte publico porque la mayoria lo usa
en especial el bus urbano, los trabajadores si cuentan con tiempo suficiente para dirigirse a su
casa en horas de descanso, las organizaciones si cuentan con salidas de emergencia,
sefializacion y utensilios de emergencia, en caso de alguna eventualidad o accidente, se puede
decir que las zonas en donde se encuentran ubicadas las organizaciones son seguras ya que la
mayoria se encuentran ubicadas en el centro de la ciudad y que el estado de las vias aledafias a
la organizaciones son buenas. Sin embargo se debe tener en cuenta por ejemplo la
incorporacion de personal que brinde asistencia sanitaria al personal que labora en estas

organizaciones, esto como uno de los requisitos del SG-SST

4.6. SISTEMAS DE INFORMACION- MEDIO AMBIENTE: 15/20=75%

En promedio la aproximacién de esta dimensién es del 75%, lo que significa que las
organizaciones investigadas se encuentran en un nivel bueno, porque desde la dptica y la
medicion hecha hay aproximaciones y hechos que evidencian trabajo en materia ambiental, se
evidencian acciones encaminadas a la generacion de conciencia, pero no se dejan por escrito,
no hay documentos que respalden dichas contribuciones al ambiente, y menos como reportes
ambientales, todo lo dejan en simples practicas para el manejo y preservacion de los recursos y

el ambiente.
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a) REPORTE AMBIENTAL

En las cuatro organizaciones estudiadas se puede evidenciar que si bien es cierto no
realizan reportes en materia ambiental, existe concientizacion en cuanto a la conservacion y
preservacion del medio ambiente con acciones tales como utilizacion de papel reciclado para
impresiones y fotocopias, el ahorro de agua y anergia, el reciclaje como forma para generar
conciencia, cabe destacar que tanto la Fundacion Suyusama como el Liceo Santa Teresita
realizan campafas educativas ambientales en diferentes zonas del departamento, evidenciando
el compromiso que se tiene con el medio ambiente, sin embargo todas estas organizaciones
han realizado acciones encaminadas a cuidar el ambiente pero no por esto se las puede
catalogar como organizaciones socialmente responsables, primero porque en casi todas las
organizaciones se realizan actividades similares y segundo porque es casi una obligacion
hacerlo, por eso en materia ambiental estas organizaciones han generado cambios positivos
pero deben y es menester de ellas incorporar politicas institucionales encaminadas a generar

impactos positivos para la sociedad en materia ambiental.

5. MARKETING

5.1. MARKETING-ORGANIZACION: 6/10=60%

En promedio el acercamiento al modelo de gestion por RSE en este cruce es de 60%, lo
que significa que las organizaciones investigadas se encuentran en un nivel regular, sin
embargo cabe tener en cuenta que en la fundacién Suyusama y la empresa flota guitara, no se

cuenta con una estrategia de publicidad determinada, y esto hace que el promedio global
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disminuya, por otra parte en las deméas organizaciones hay indicios que demuestran una

aproximacion creciente en materia de publicidad, teniendo en cuenta que los usuarios
reconocen que de una u otra manera conocen de los servicios prestados por estas
organizaciones debido a la utilizacion de medios publicitarios tales como radio, prensa escrita,
redes sociales y anuncios hechos mediante pantallas led ubicadas en la ciudad para el caso del

Liceo Santa Teresita.

b) PLAN DE MARKETING

En las organizaciones estudiadas se puede evidenciar como tal no manejan un plan de
marketing determinado, sin embargo existen aspectos relacionados a dar publicidad y
promocion a los servicios prestados, para estas organizaciones es notorio que no se presenta
una publicidad engafiosa, puesto que los mismos usuarios han catalogado la publicidad como
real, porque en ningn momento se ha engafiado a los usuarios en los servicios que se han
ofrecido, de otra manera los precios de los servicios son emanados por autoridades
competentes para el caso del Liceo Santa Teresita la secretaria de educacion es quien se
encarga de establecer los costos educativos para cada afio y para la cAmara de comercio es
CONFECAMARAS la encargada de establecer los precios anualmente, para flota Guaitara
existe més libertad de precios porque depende de factores como la comodidad del bus o la

temporada del afio.

5.2. MARKETING- TALENTO HUMANO: 7/10=70%
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En este cruce las cuatro organizaciones se encuentran bien con una aproximacion al

modelo de gestion por RSE de 70% ya que se realiza Contratacion de personas de la region
ademéas de eso las organizaciones tienen convenios con el SENA, para tener entre sus
trabajadores a aprendices Sena y también permiten a practicantes realizar sus pasantias y
practicas dentro de la fundacion, no obstante no se evidencio Contratacion de personas en
situacion de discapacidad, a pesar de que las empresa manifestaron que si se presentara el caso
este no seria un impedimento, en la actualidad no hay funcionarios en condicion de

discapacidad dentro de las organizaciones.

a) INCORPORACION DE TALENTO HUMANO CON SENTIDO SOCIAL:

Se evidencio que en las cuatro organizaciones esta variable tiene una calificacion
buena (7 puntos) ya que se realiza contratacion de personal de la region, sin embargo en el
momento no existen contrataciones de personas en situacion de discapacidad, no obstante las
organizaciones dejaron en claro que si la situacion se presentara y el aspirante cumpliera con
el perfil académico y de experiencia requerido entonces su situacion de discapacidad no seria

un impedimento a la hora de realizar la contratacion.

5.3. MARKETING- CLIENTES: 6/10 =60%
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Respecto a este cruce las cuatro organizaciones en su conjunto se encuentran regular

con una aproximacion a la gestion por RSE de 60%, porque no se evidencio que se realizaran
estudios de mercado permanentes que permitieran conocer las nuevas necesidades y
requerimientos del cliente, ademéas de eso hay un aspecto en particular y es que una de las
organizaciones no realiza marketing y planes de mercadeo porque dentro de sus politicas no se
encuentra la publicidad sino al contrario manejar un bajo perfil ya que son una fundacion, lo
cual de todas maneras les ha funcionado y les ha permitido realizar sus actividades de buena
manera y cumplir con sus objetivos misionales. No obstante, las otras tres organizaciones no
realizan esta actividad porque no se han centrado en los beneficios que puede generar conocer

y estudiar a fondo las expectativas de los usuarios.

a) ESTUDIO DEL CLIENTE:

Esta variable en conjunto en las cuatro organizaciones tiene una calificacién regular (6
puntos) porque no se evidencio que se realizaran estudios suficientes para conocer
exhaustivamente las necesidades del cliente, ademas de que en 2 de las cuatro organizaciones
no se realizan campafias de marketing para impulsar a los clientes a adquirir los servicios lo
cual es un aspecto que debe mejorarse pues de una buena publicidad y mercadeo depende que
las organizaciones se puedan posicionar y atraer mas clientes, asi mismo los estudios de
mercado permiten enfocar a la empresa en satisfacer las nuevas necesidades de los clientes que

siempre tienen nuevas expectativas.

5.4. MARKETING- CADENA DE VALOR: 7/1=70%
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El porcentaje obtenido en esta dimension para las organizaciones investigadas es de

70%, lo cual indica que la gestidn respecto a esta variable es buena, sin embargo es necesario
que las organizaciones asignen mayores recursos para generar un adecuado conocimiento
técnico e innovacion para el mejoramiento continuo del servicio prestado, asi como también
que se realicen mas encuestas para conocer el grado de satisfaccion de sus usuarios y en base a
este generar nuevos proyectos para su beneficio y que esta gestion se realice con miras a ser
socialmente responsables, es decir, que tengan en cuenta sus usuarios, sus trabajadores y su

entorno en general.

a) INVESTIGACION Y DESARROLLO:

El promedio obtenido por las organizaciones investigadas es de 7, esto significa que en
cierta medida las organizaciones gestionan por RSE, puesto que en su mayoria se realizan
analisis y se generan estrategias comerciales responsables para motivas a sus clientes adquirir
sus servicios, enfocandose en mejorar y prestar servicios de calidad a los usuarios, sin
embargo estos analisis no se hacen con tanta frecuencia y no se hacen con miras a una gestién

socialmente responsable, sino que se realiza como una estrategia comercial.

5.5. MARKETING- GOBIERNO Y SOCIEDAD: 4/10=40%

Esta dimension obtuvo un bajo puntaje debido a que en la mayoria de organizaciones
investigadas no se realizan acciones con miras a realizar un mercadeo social, no se utiliza el
nombre ni el poder de la organizacion para generar bienestar dentro de la comunidad, en

general, las organizaciones deben mejorar y enfocarse a realizar actividades con sentido social
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con el fin de posicionar sus productos en el mercado, de tal manera que el cliente se involucre

en dichas actividades y las reconozcan por su buena labor dentro de la comunidad, por lo tanto

su gestion se aproxima en un 40% a la gestion por RSE.

a) MERCADEO SOCIAL

El promedio de las organizaciones investigadas es de 4, es decir, la gestion en esta
variable en su mayoria es regular, presentdndose como excepcion el Liceo Santa teresita y la
Fundacién Suyusama, las investigaciones realizadas nos dan a conocer que las organizaciones
asumen conductas basadas en la ética y lo hacen en su preocupacion por sus grupos de interés
a través de la generacion de empleo, la prestacion de un servicio basicos que permitan el
adecuado desempefio laboral, sin embargo, no se realiza ninguna actividad con sentido social
con el fin de mercadear sus productos y/o servicios, no se realizan campafias en pro del buen
vivir, ni se utiliza el nombre de las organizaciones para realizar proyectos con escuelas,

hospitales o fundaciones.

5.6. MARKETING- MEDIO AMBIENTE: 7/10=70%

En general la gestion de esta dimension es buena, con una aproximacion a la gestion
por RSE de 70%, en la mayoria de las organizaciones investigadas si hay aspectos de reciclaje
gue se destacan como la utilizacion de hojas reciclables y la separacion de los residuos, pero
las organizaciones no estan enfocadas en llevar estos proyectos hacia su exterior, no se realiza

concientizacion a sus clientes o usuarios, a sus proveedores y a los demas grupos de interés
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externos acerca de la importancia del medio ambiente (con excepcion de Suyusama cuyo

objetivo misional es esta actividad), entonces a pesar de que existe una conciencia en las
diferentes organizaciones, esta se realiza de manera interna y debe ampliarse el alcance de
estas actividades hacia su comunidad buscando generar mayor impacto logrando un cambio de

habitos dafinos para el medio ambiente.

a) MERCADEO AMBIENTAL.

El promedio obtenido por las organizaciones evaluadas es de 7, es decir la gestion de
esta variable es buena, sin embargo, hay muchos aspectos que deben mejorarse, puesto que se
realizan actividades encaminadas a cuidar el medio ambiente tales como reutilizar el papel y
las bolsas plasticas, realizar la separacion de los residuos y el dejar todos los equipos y
elementos electronicos debidamente apagados y desconectados, sin embargo estas acciones
son realizadas en su mayoria por iniciativa de los trabajadores y no porque las organizaciones
promuevan el cuidado del medio ambiente y mucho menos estas acciones se extienden hacia
sus usuarios por medio de camparias para cambiar los malos habitos y generar conciencia de la

importancia del cuidado ambiental.
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EVALUACION DIMENSIONES ECOVALOR

e En general en las cuatro organizaciones la dimension financiera tiene un
cumplimiento del 78% que evidencia un buen grado de gestion

e Para las cuatro organizaciones se evidencia que la dimension estratégica presenta
un cumplimiento bueno, del 75%

e La dimension cadena de suministro presenta un buen grado de gestion por RSE
con un cumplimiento del 74%

e La dimension de Sistemas de informacion presenta un cumplimiento del 74% que
se califica como bueno

e Finalmente la dimension de Marketing presenta el més bajo grado de gestion por

RSE entre las dimensiones de Ecovalor, con un cumplimiento del 65%

EVALUACION DIMENSIONES BIODESARROLLO

e En promedio en las cuatro organizaciones la dimension organizacion presenta un
cumplimiento del 72%

e Ladimension Talento Humano presenta un cumplimiento del 73% que se cataloga
como bueno, de acuerdo a la escala de porcentajes

e La dimension clientes presenta un muy buen grado de gestion por RSE con un

cumplimiento del 84%
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e La dimensién Claster, presenta un cumplimiento del 76% que se cataloga como

bueno

e Respecto a la dimensidn gobierno y sociedad se evidencia que en promedio para
las cuatro organizaciones tiene un buen grado de gestion por RSE con un cumplimiento del
76%

e Finalmente, la dimension de Medio ambiente presenta el mas bajo grado de

gestion con un cumplimiento del 68%

En términos generales las 4 organizaciones objeto de esta investigacion cumplen con
un 74% del total del modelo, que significa y da a entender que estan en un nivel promedio
bueno, evidenciando grandes avances en cuanto RSE, otros por mejorar pero manejan
iniciativas para contribuir no solo desde la parte interna de las organizaciones, sino hacia su
entorno externo, al enriquecimiento y apropiaciéon de la RSE, por otra parte es importante
destacar que la gran mayoria de las dimensiones tanto de ecovalor como de biodesarrollo se
encuentran en un nivel bueno que aportan para el crecimiento organizacional y de
responsabilidad social en cada una de estas organizaciones dedicadas a la prestacion de

servicios
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CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES DE LAS 4 ORGANIZACIONES
INVESTIGADAS

e Como resultado de las investigaciones realizadas, se evidencio que en las 4
organizaciones se ajustan algunos lineamientos de responsabilidad social expuestos en el
modelo de gestion integral, sobresalen aspectos como la preocupacion constante por satisfacer
y mejorar los servicios a los clientes, el adecuado manejo de los colaboradores, tanto en
compensaciones monetarias como en estimulos generados a partir del buen rendimiento, el
manejo de basuras y el reciclaje y el buen manejo financiero y administrativo que hasta el

momento estas organizaciones han tenido.

e En términos generales las 4 organizaciones en relacion a todas las variables que
integran el modelo de gestion por RSE, se encuentran en un promedio de 7 en una escala de 1
a 10, evidenciando, factores muy positivos, con otros por mejorar pero haciendo del quehacer
diario una oportunidad para encaminar sus acciones hacia la sustentabilidad y la generacion de

valor a partir de la responsabilidad social organizacional.

e Las organizaciones manejan una cultura organizacional correcta, evidenciando
orden y generacion de valor en los servicios prestados, sus estructuras no carecen de
lineamientos organizacionales y denotan funcionalidad en las diferentes dependencias que

conforman las organizaciones.
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e Todas tienen un manual de funciones que denota buen manejo organizacional,

evidenciando que los trabajadores tienen un instrumento o herramienta de trabajo para
desarrollar las rutinas o labores cotidianas, y partir de esto lograr mayor productividad y

sentido de pertenencia.

e Se videncia en las investigaciones realizadas en estas organizaciones, que optan
por contratar colaboradores de la region, activando empleo y generando estabilidad laboral, asi
mismo todas tienen politicas para que los estudiantes o egresados puedan realizar sus practicas
en sus instalaciones y poder obtener experiencia laboral y un acercamiento de lo que sera
nuestra vida profesional, como sucedié con nosotros los que presentamos estos estudios de

Caso.

e Las organizaciones objeto de estudio por sus largas trayectorias prestando sus
servicios, han logrado definir y controlar a sus competencias, prestando servicios de calidad,

pensando siempre en el cliente y generando procesos de cambio en todos sus niveles.

e Es importante destacar que estas organizaciones tienen un alto grado de
concientizacion en materia ambiental, si bien cierto sus esfuerzos todavia son pequefios, han
logrado establecer actividades que denotan su compromiso con el ambiente, porque es muy

importante comenzar a sembrar la semilla del buen ejemplo hacia otras organizaciones del
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sector servicios que no tienen como filosofia cuidar, preservar y proyectar el medio ambiente

que nos rodea.

e Impulsar estas organizaciones, a partir de publicidad méas agresiva generando
impacto en los usuarios, porque se evidencia que la que se realiza no tiene los efectos

esperados en la mayoria de las organizaciones estudiadas.

e Es recomendable establecer parametros de RSE en estas organizaciones, no solo
basandose en la parte medioambiental, sino que a partir de sus objetivos misionales incorporar
estrategias encaminadas a la generacion de valor optando como instrumento la responsabilidad

social empresarial.

e Se recomienda en la mayoria de las organizaciones investigadas incorporar
lineamientos organizacionales encaminados hacia la parte de capacitaciones, para que los
colaboradores puedan adquirir y/o reforzar sus conocimientos en funcién del desarrollo de

estas organizaciones.
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CAPITULO VII

CONSIDERACIONES FINALES

Como afirma Omarov, A. (1980) la administracion se la concibe como la influencia
consciente de los 6rganos de direccion sobre los colectivos humanos, con el fin de asegurar la
consecucion de los objetivos planteados, organizando y orientando correspondientemente su
actividad; por ello se considera de estricta necesidad que sean los administradores quienes
procuren que las organizaciones adquieran compromisos para el mejoramiento social,
econdémico y ambiental de la sociedad en la cual se ve inmersa. Ademas si se tienen en cuenta
los cambios tan abruptos y la velocidad de los cambios en las organizaciones es indispensable
que se tomen las decisiones pertinentes que permitan su orientacién efectiva hacia la

consecucion de los objetivos establecidos.

Respecto a Fundacion Suyusama, Camara de Comercio de Pasto, Flota Guaitara S.A 'y
Liceo Santa Teresita de Pasto, organizaciones en las cuales se desarroll6 el trabajo de grado
modalidad investigacion denominado Confrontacion del Modelo de Gestion Integral por
Responsabilidad Social en las organizaciones de Pasto, cada una de ellas refleja el
desconocimiento de las implicaciones de la RSE como tal en el modelo de gestion de las
organizaciones sin embargo en algunos aspectos si se gestiona por responsabilidad social
empresarial como resultado de acciones e iniciativas esporadicas como sucede en la parte
ambiental y el uso adecuado de los recursos disponibles, al igual que con lo relacionado a la
dimensién talento humano y financiera. En muchos de los casos el impacto que se esta
generando sobre la sociedad no esta siendo cuantificado, por tal motivo los beneficios no son

obtenidos de manera consciente que a mediano y largo plazo las estdn haciendo mucho mas
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productivas que antes. Es importante mencionar que en estas mismas organizaciones se llevé a

cabo la practica empresarial de los estudiantes investigadores, este hecho brindé mayores
herramientas a través de las cuales la aproximacién a la realidad de las organizaciones se

realizd de manera cordial y con la ventaja de ser actores dinamicos de las situaciones internas.

Teniendo en cuenta el panorama anteriormente planteado es menester de los nuevos
profesionales generar ideas claras e innovadoras para que la gestion de las organizaciones se
realice con un enfoque de responsabilidad y bienestar social. Los administradores de
organizaciones deben tener la capacidad de ser agentes cambiantes y participes que mejoren la
calidad de vida de sus colaboradores e integrantes. Asi mismo es preciso evaluar los principios
sobre los cuales se estan apoyando las acciones para que éstas no solo le otorguen beneficios

individuales sino también colectivos.
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CAPITULO VI

PROPUESTA PARA MEJORAR EL ALCANCE DEL MODELO DE GESTION
INTEGRAL POR RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Teniendo en cuenta que el modelo de gestion integral por Responsabilidad social
empresarial se encuentra todavia en proceso de actualizacion y modificacion, es importante
hacer una propuesta de un modelo con base en una teoria validada, en este caso se tomé como

referencia la norma ISO 26000, que propone las siguientes materias fundamentales:

e Derechos humanos

e Précticas laborales

e Medio ambiente

e Practicas justas de operacion

e Asuntos de consumidores

e Participacion activa y desarrollo de la comunidad

e Gobernanza de la organizacion

Teniendo en cuenta los anteriores items y complementando el modelo de gestion integral por

responsabilidad social empresarial se determinaron finalmente los siguientes indicadores:

Tabla 31. Tabla de indicadores

Nombre del indicador Indicador
Gestion de Fondos (Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%
Control financiero (Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%
Sinergia con otras areas (Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%
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Gestion administrativa

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Planeacion estratégica

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Cultura organizacional

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Tecnologia de la empresa

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Compensacion del talento humano

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Préacticas laborales

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Satisfaccion del cliente

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Politicas de seleccion de proveedores

y financiamiento

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Inversion social

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Transparencia en la relacion con el

Estado

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Evaluacion del impacto ambiental

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Practicas justas de operacion

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Planeacién de Talento Humano

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Desarrollo del Talento Humano

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Estructura de la organizacion

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Gestion de la diversidad

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Estrategia del cliente

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Estructura competitiva

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Apoyo instituciones educativas Yy

hospitalarias

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%
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Promocion y respeto a la cultura local

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Dialogos y participacion

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Analisis de riesgos e impactos

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Participacion activa y desarrollo de la

comunidad

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Respeto por el individuo

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Educacién ambiental

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Legislacion ambiental

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Influencia sobre el sector publico

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Logistica de entrada

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Bienestar social laboral

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Asuntos de consumidores

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Produccion

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Logistica de salida

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Logistica interna

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Desarrollo de proveedores

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Logistica interna

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Servicio al cliente

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Etiqueta de productos servicios

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Adquisicién de servicios locales

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Sistema integrado de gestién

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Estudio y conocimiento de Talento

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%
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Humano

Canales de informacion

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Estudio del cliente

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Andlisis de la industria

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Reporte de sostenibilidad

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Transparencia politica

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Andlisis de la infraestructura de su

entorno

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Reporte ambiental

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Plan de marketing

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Impacto del marketing en la decision

de compra

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Investigacion y Desarrollo

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Mercadeo ambiental

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Incorporacion de Talento Humano con

sentido social

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Mercadeo social

(Puntaje de cumplimiento de la variable/10)*100%

Fuente: Elaboracién propia.

Para evaluar cada una de las variables asi como los cruces en cada una de las organizaciones se

siguio el siguiente procedimiento:
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- Cada cruce esta formado por una o varias variables, a cada variable se le asignd una

puntuacion entre 1 y diez puntos teniendo en cuenta la siguiente escala, siendo 10 puntos

la maxima puntuacion:

Tabla 32. Tabla de ponderaciones

Ponderacidn
10 Excelente
7-8-9 Buena
4-5-6 Regular
1-2-3 Mala

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion se muestra cada variable del cruce, con el maximo puntaje que podia obtener

como calificacion.

- La suma de los puntajes de las variables que forman un cruce, nos permite obtener la
puntuacién total por el cruce, teniendo en cuenta que cada variable podia obtener méaximo

10 puntos, se estimé la puntuacion maxima posible que podia obtener cada cruce, con el

Puntos totales

fin de realizar un comparativo en cada empresa; ———
Puntos posibles

A continuacion se muestra la matriz con el maximo puntaje posible que se puede obtener por

cruce:

- Setotalizo los puntos a nivel horizontal, para conocer como se encontraba cada empresa
en las dimensiones del eje Ecovalor

e Financiero

e Estratégico

e Cadena de suministro
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e Sistemas de informacion

e Marketing

Asi mismo se totalizo los puntos a nivel vertical para conocer como se encontraba cada

empresa en las dimensiones del eje Biodesarrollo:

e Organizacional

e Talento Humano

e Clientes

e (Cadena de Valor

e Gobierno y sociedad

e Ambiental

PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA IMPLEMENTACION DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL EN LAS ORGANIZACIONES

Teniendo en cuenta que las organizaciones con las que se hizo el estudio de caso

gestionan por Responsabilidad Social Empresarial, pero no lo cumplen en su totalidad se

propone el siguiente plan de mejoramiento que permita implementar la Responsabilidad social

empresarial en la forma de gerenciar de estas empresas:

1. el primer paso es realizar una sensibilizacion a cerca del concepto de RSE y de todas

sus implicaciones

2. posteriormente, con base en las variables e indicadores anteriormente mencionados,

se propone entregar un concepto a cada una de las organizaciones para que conozcan cuales
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son sus aspectos fuertes y déebiles y que cada organizacion determine en cuales de ellas existen

falencias o puede mejorar.

3. Definir los aspectos en los que no existe ventaja competitiva de la organizacion

frente a sus competidores

4. determinar en qué aspectos la empresa puede en el corto mediano y largo plazo
realizar cambios o modificaciones para gerenciar por responsabilidad social empresarial, con
base a al concepto antes entregado y a los indicadores establecidos teniendo como base la

norma 1SO 26000

5. Posteriormente se propone establecer un codigo de ética, el cual permite a las
organizaciones determinar formas para relacionarse a través de la ética con sus grupos de
interés los cuales son trabajadores, colaboradores, clientes, y comunidad en general; esto
finalmente permite determinar los aspectos sobre los cuales se deben realizar acciones

socialmente responsables.

6. Después de un periodo de tiempo (determinado por la organizacién), evaluar
mediante los anteriores indicadores el alcance y los avances logrados en las diferentes

variables, a fin de tomar acciones correctivas o posibles mejorias.
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CAPITULO IX ENSAYO

La Responsabilidad Social Empresarial: ¢un reto en la época actual? Consideraciones

esenciales acerca de su implementacion en las organizaciones de Pasto.

“La RSE, debe ser intrinseca al negocio y no ajena a este. Ademds, las organizaciones tienen
que dejar de ver sus iniciativas filantropicas ajenas al proceso de gestion. La RSE debe formar

parte integral de las estrategias de negocio y planeacion”

Martha Herrera- Directora Global de Responsabilidad Social de Cemex

La responsabilidad social empresarial se define como una serie de practicas y principios que
concentran un gran compromiso por parte de las organizaciones hacia su entorno, las
organizaciones pueden incorporar estas actividades de forma voluntaria y generar una mayor

sostenibilidad en aspectos econdémicos, sociales y ambientales.

Segun la OIT, la responsabilidad social es el conjunto de acciones que toman en consideracion
las organizaciones para gque sus actividades tengan repercusiones constructivas sobre la sociedad
y que afirma los principios y valores por los que se rigen tanto en sus propios métodos y procesos

internos como en el impacto externo.

Si bien es cierto que “La Responsabilidad Social Empresarial” es un compromiso voluntario,
al mismo tiempo es una estrategia que resulta de evaluar las preocupaciones econémicas, sociales
y medioambientales existentes en la sociedad y la misma empresa, es decir, al hablar de
responsabilidad social empresarial se deben tener en cuenta las diversas opiniones del entorno en

el que se encuentra la empresa y convertirla no solo en una herramienta productiva, sino también
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en una oportunidad de cambio para la sociedad; asi mismo se debe considerar que las

organizaciones no solo deben existir para generar riqueza, sino también para generar
oportunidades de desarrollo regional. Siendo asi, puede afirmarse que, es necesario que los
empresarios consideren que el dinero es un elemento importante pero que también estan
obligados a analizar el impacto que la empresa produce en las personas, en el aire, en la tierra y
en el agua, convirtiendo a su vez estas acciones en una relevante herramienta de competitividad.
Por lo tanto, es necesario incentivar y motivar a los empresarios de la region, desde los pequefios
emprendedores hasta los grandes empresarios a optar por una mentalidad mas amigable con su
entorno, que no solo busquen beneficiarse de la economia de la region sino que también le
aporten a esta, ya sea desde el interior de las organizaciones con empleos dignos y sin
discriminacion o hacia el exterior de la misma brindando desarrollo econémico y sostenibilidad
regional, trayendo consigo beneficios palpables en cuanto a la generacion de empleo en la region,
una mejor calidad de vida de sus pobladores, integracion social, econdmica, politica y cultural,

entre otros.

Centrados en este enfoque y buscando promover un ambiente méas saludable y ético en los
negocios, muchos autores han desarrollado diversos modelos contemplando las dimensiones que
deberia tener una adecuada gestion por ‘“Responsabilidad social empresarial”, intentando
proporcionar una guia metodoldgica que direccione a las organizaciones a construir una armonia
entre sus actividades y los elementos de su entorno a nivel endégeno y exdgeno. Uno de estos
modelos, es el desarrollado por Jennifer Luna Viveros y Jennifher Maigual denominado Modelo
de Gestion Integral por RSE, el cual buscaba proporcionar una herramienta para que las
organizaciones aumenten su competitividad teniendo en cuenta la ética y la sustentabilidad como

ejes principales.
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Con base en éste antecedente académico, se decidié confrontar dicho modelo en cuatro

organizaciones de la ciudad de Pasto: Fundacion Suyusama, Flota Guaitara S.A, Camara de
Comercio de Pasto y Liceo Santa Teresita de Pasto, con el fin de conocer en qué medida estas
organizaciones gestionan por responsabilidad social empresarial y asi proponer algunas
recomendaciones que permitan a las organizaciones mejorar su competitividad laboral

beneficiando al entorno en el cual desarrollan sus actividades.

Las entrevistas y la observacion realizada durante el desarrollo de esta investigacion
permitieron corroborar que los funcionarios de las cuatro organizaciones en las que se realizé el
estudio de caso tienen una idea muy global a cerca de lo que es la RSE y de todos los aspectos
que incluye, muchos sesgaron el enfoque de la RSE Unicamente al aspecto ambiental, hablando
principalmente del reciclaje y la separacion de residuos y dejando de lado otros aspectos
importantes como la relacién con los grupos de interés tanto internos como externos, la

compensacion a los trabajadores y el impacto social y cultural en colegios e instituciones.

De este modo, al finalizar el trabajo de campo también se evidencio, que en las cuatro
organizaciones el grado de conciencia y el cumplimiento de la RSE en su gestion es minimo y
estd relacionado con la actividad que desarrollan; adicionalmente la preocupacion de las
organizaciones esta centrada en cumplir con lo estrictamente relacionado a su objetivo misional,
es decir, que si bien se llevan a cabo algunas actividades de RSE estas no corresponden a un plan
0 a una politica previamente establecida y por ende no son muy significativas frente a todas las

variables que contempla el modelo.
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Frente a esto, se presentan algunos interrogantes: ¢Es entonces irrelevante para las organizaciones

enfocar sus acciones en base a la RSE? ¢ Esta situacion se presenta por falta de concientizacion y

desconocimiento? ¢La gestion por RSE no significa competitividad para las organizaciones?

Para dar respuesta a estos cuestionamientos se debe tener en cuenta que la Responsabilidad
Social Empresarial va mucho més alla de enfocarse en un solo aspecto organizacional, Lozano,
Albareda & YSA (2005) p.p. 54 afirman que la RSE de las organizaciones debe estar enfocada a
los “stakeholders”, a los trabajadores, al mercado, y al medio ambiente. Por su parte la norma
ISO 26000 sostiene que la RSE debe contemplar entre sus dimensiones el gobierno
organizacional, las précticas operativas y justas, las practicas laborales, los consumidores, el
medio ambiente, el desarrollo social y econdmico de la comunidad y los derechos humanos.
Finalmente, el manual de responsabilidad social para pymes contempla entre las dimensiones de
la RSE los valores y coherencia, el publico interno, la relacion con proveedores, con
consumidores, el medio ambiente y la relacién con la comunidad. Ademas, la responsabilidad
social a nivel empresarial permite que todos los miembros de las organizaciones entiendan que su
objeto social esta ligado al bienestar de la comunidad y del entorno en el cual desarrolle sus
actividades, que es una ruta que permite generar equidad social y oportunidades para todos, sin
mencionar que el crear conciencia social favorece el reconocimiento de las necesidades de los
grupos de interés, por tal motivo, y segun Afiez y Bonomie, 2010 una empresa para definirse
como socialmente responsable debe en su filosofia de gestion formular y poner en préactica
acciones efectivas en materia social, con lo cual se vislumbre la relacion entre productividad,
comunidad y medio ambiente, de esta forma, la empresa deja de ser un constructo enajenada en si
misma convirtiéndose en una verdadera institucion colectiva, dialéctica y responsable con su

entorno.



476
Bajo tal sentido, una concepcion limitada acerca de lo que es y lo que implica la RSE puede

influir en no incorporarla o tenerla en cuenta en el actuar de las organizaciones, ya que al pensar
en una sola dimension las ideas pueden verse limitadas, por ejemplo en los cuatro estudios de
caso realizados, la mayor parte de las organizaciones seleccionadas pertenecen al sector de
servicios, por ende el desarrollo de sus actividades no contempla como tal la fabricacién de un
producto, por lo tanto, al enfocarse Unicamente en la dimension ambiental, hablar de una
produccion limpia y de la utilizacion de materiales biodegradables o amigables con el medio
ambiente a la hora de fabricar un producto es casi imposible. Por tal razén, la responsabilidad
social empresarial en estas organizaciones se encuentra enfocada Unicamente en utilizar papel
reciclable a la hora de ofrecer sus servicios, y separar los desechos en organicos, reciclables y
peligrosos, lo cual, evidencia el minimo alcance de la “Responsabilidad social” en estas

organizaciones.

Pero este minimo alcance de responsabilidad social es producto de la carencia de politicas
encaminadas a la generacion de valor no solo amigable con el medio ambiente sino que incluyan

un mejor bienestar para sus colaboradores y la sociedad.

Por tanto, es ineludible propender por implementar el modelo de gestion integral por RSE,
teniendo en cuenta los problemas en los que se ven envueltos los diversos sectores de la
economia, puesto que a nivel general mantienen una ética empresarial en cuanto a dar
cumplimiento a las leyes y normas, a establecer unas condiciones de trabajo dignas y a la
implementacidn de buenas practicas frente a sus clientes. Sin embargo, en el aspecto ambiental la
afectacion sigue siendo desmedida, el cambio climatico es unos de los méas grandes efectos que
hoy en dia ha generado una serie de desafios sin precedentes. Las organizaciones deben fortalecer

sus bases de responsabilidad, eficiencia y confianza, buscando mecanismos de desarrollo limpio,
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de responsabilidad ante el medio ambiente realizando acciones de mitigacion y adaptacion, ya

que esta en juego no solamente la sobrevivencia de la empresa, sino la de nuestro planeta. (Miller

& Maldonado, 2002)

Finalmente, pasar de la gestion empresarial que se realiza actualmente en estas
organizaciones, a una gestion basada en la Responsabilidad social Empresarial como la propuesta
por las administradoras Jennifer Luna Viveros y Jennifher Maigual, no es tarea sencilla, segun los
hallazgos encontrados en las organizaciones estudiadas, llevard mucho tiempo realizar un cambio
en el accionar de las organizaciones y se considera que tardard mucho mas al ser una opcién
voluntaria, para que al tema se le brinde la importancia que se requiere se deberia catalogar como
un requisito minimo, exigiendo asi el cumplimiento de las normas con base en la
“Responsabilidad Social Empresarial”, donde participen todas las partes interesadas dentro de un
recuadro de principios y valores, de lo contrario, solo un pequefio porcentaje de la region
continuara lucrandose y beneficiandose mientras su entorno se aniquila, o, las organizaciones
continuaran recibiendo beneficios en el pago de sus impuestos sin generar un verdadero impacto
social ni ambiental como se hace actualmente; y la gestién integral basada en un modelo de

responsabilidad social sera algo inexorablemente idilico.

Los cambios que hoy se deben lograr dentro de las organizaciones solo pueden ser posibles si
existe un compromiso y una fuerte conviccién desde los altos mandos de las ventajas que traera
para los involucrados el hecho de buscar una transformacion de los paradigmas que hasta hoy se
han acentuado en el sector empresarial, al mismo tiempo las acciones deben pasar de ser un
proyecto misional a una realidad del actuar de todos y cada una de las personas que laboran en las

organizaciones independientemente de su complejidad sus politicas deben ir acorde a su realidad,
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ya que en la medida en que se genere bienestar en doble sentido, la empresa alcanza una ventaja

competitiva.

En conclusién, cabe destacar que aunque no se esté llevando el accionar de las organizaciones
investigadas en base a una responsabilidad social rigurosa y metddica, por lo menos se intenta
incorporar algunos aspectos que generan un cierto tipo de bienestar a sus trabajadores y al medio
ambiente, puesto que han logrado generar cierta conciencia en pequefios cimientos que a futuro
les permita no solo crecer en la parte financiera, sino también ser sustentables, incorporando la
responsabilidad social empresarial como pilar para una mayor sostenibilidad y generacién de
valor social, convirtiéndose en un pequefio paso hacia el alcance de una nueva existencia
empresarial; no obstante se deben encaminar los esfuerzos en establecer una estructura formal a
través de la cual se conceptualicen estrategias que lleven a las diferentes organizaciones a dar
cumplimiento a los verdaderos objetivos de la RSE, como por ejemplo: bienestar social,
econdmico, politico y ambiental. En este punto es fundamental el compromiso que puedan tener
los diversos actores como lo es la sociedad, las organizaciones y el gobierno en particular porque
es el trabajo conjunto el que lograra propiciar condiciones para que la RSE sea posible, porque el
papel de los administradores y empresarios no es sélo fomentar la creacién de empresa; sino
también mediante estrategias y programas crear ambientes para que las organizaciones puedan
cumplir con su labor social, difundiendo este concepto y ayudando al crecimiento y
fortalecimiento en la economia del pais. En esta imperiosa labor es necesario que los futuros
administradores y empresarios fortalezcan una postura de sustentabilidad que garantice no solo la

supervivencia de las generaciones venideras, sino también que mejoren su calidad de vida.
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ANEXOS

Anexo 1 Diario de Campo Observacién Camara de Comercio

Fecha de

Observacion

Observacion

Tema

Evidencia/Anexo

Mayo 2

Las fuentes de financiacion de la
organizacion son los recursos publicos
recaudados a través del registro
publico. Cuando son fondos privados
se reciben a través de convenios 0
ingresos diferentes a la actividad
registral tales como venta de bases de
datos, capacitaciones, alquiler de
centro de convenciones, afiliaciones
etc. esta informacion se corroboro

mediante observacion

Gestion de Fondos

Se corroboro

mediante

observacion.

Anexo 1.1

Mayo 2

Mediante observacion de algunos
desprendibles de pago, y del POA se
evidencio que los salarios de los
trabajadores son distintos teniendo en

cuenta sus cargos

Gestion de Fondos

Anexo 1.2
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Mayo 2 La seleccion de proveedores se realiza | Politicas de | Anexo 1.3 Manual
de acuerdo a un manual de | seleccion de | de Contratacion
contratacion, esta informacion se | proveedores y
puede verificar con la observacion de | financiamiento
documentos y ademas de los procesos
de contratacion como tal
Mayo 2 Todos los trabajadores se encuentran | Transparencia en | Anexo 1.4
afiliados a ARL para la proteccién de | la relacion con el
riesgos, igualmente se esta trabajando | Estado:
en este momento el Sistema de
seguridad y salud en el trabajo, esto se
evidencia segin la observacion de
reuniones en la temética.
Mayo 2 Se han presentado algunos accidentes | Transparencia en
minimos como cortaduras, o golpes | la relacién con el
con escritorios pero han sido | Estado
accidentes minimos, esto se evidencio
de acuerdo a la observacion,
afortunadamente se cuenta con un
sistema que permite registrar y
manejar oportunamente los riesgos.
Mayo 3 Se observd que para prestar el | Evaluacion del | Anexo 1.5

servicio de la Camara de Comercio de

impacto ambiental
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Pasto, se llevan a cabo varias
actividades cotidianas que implican
gasto de energia, utilizacion de papel
en grandes cantidades, generacion de
desperdicios solidos, gasto de tinta,
cintas de impresora entre otros., a
pesar de que las actividades no son
industriales o de produccion se realiza
un elevado consumo de energia, sin
embargo no hay un estudio o
documento que permita cuantificar

dicho impacto.

Julio 4 Se observo que la empresa concientiza | Evaluacion del | Anexo 1.6
a los trabajadores a  usar | Impacto ambiental
responsablemente los recursos, como a
utilizar papel reciclable a la hora de
imprimir

Julio 5 los ingresos y gastos se calculan | Control financiero | Anexo 1.7

mediante una proyeccion anual, y se
tiene en cuenta también el IPC, estas
estimaciones se reflejan en el POA a
través del cual se controla el

presupuesto
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Julio 5

De acuerdo a la observacion y a la
validacion con  documentos  se
evidencio que si existen documentos
que muestran la  planificacion
estratégica y financiera, tal documento
es el POA o Plan Operativo Anual en
el cual se organiza todo el presupuesto

del afio

Reporte de

sostenibilidad

Anexo 1.8 POA-

PEC

Julio 5

Con respecto al ambiente laboral, de
los trabajadores el 35% de los
encuestados manifesto que el ambiente
laboral en ocasiones es tenso y que se
presentan  diferencias entre  sus
compafieros, mediante la observacion
se puede evidenciar que a pesar de que
hay trato cordial entre los trabajadores,
es mayor la comodidad entre los
funcionarios de los departamentos
(razon por la cual se consideran
satisfechos), sin  embargo entre
algunos departamentos y otros hay

ciertas tensiones evidentes.

Sinergia con otras

areas

Anexo 1.9

Julio 6

Se tienen algunos convenios con

Inversién social:

Anexo 1.10
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entidades como la red Orne, la red
Arel, el Colecta, La Comision
Regional de Competitividad,

La anterior informacién se evidencia
en las entrevistas y encuestas
realizadas asi como también gracias a
la observacién participante que se ha

podido realizar.

Agosto 9

De acuerdo a las entrevistas realizadas
y ademas de eso a la observacion de
documentos como el PEC o plan
estratégico corporativo y en el POA se
evidencio que si existe y si se realiza
una planeacion previa para el

funcionamiento de la empresa

Gestion

administrativa:

Anexo 1.11

Agosto 11

Dentro de la organizacion no existe
una politica de cuidado del medio
ambiente, sin embargo en los
diferentes procesos se han incorporado
algunas actividades como utilizacion
de papel reciclable y separacion de

residuos.

Influencia sobre el

sector publico

Anexo 1.12

Agosto 13

Dentro de la organizacion si se

Desarrollo

del

Anexo 1.13
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realizan capacitaciones de forma

constante  dependiendo de los
requerimientos de cada é&rea, por
ejemplo mediante observacion 'y
también a traves de las entrevistas se
evidencio cuando

que hay

actualizaciones de la norma de
Calidad, o en el software contables se
capacita a los funcionarios

involucrados en dichas actividades.

talento humano

Agosto 13

En cuanto al desempefio de los
trabajadores este se mide a través de
los indicadores establecidos en el
POA, los cuales permiten valorar el
porcentaje de cumplimiento de las
diferentes actividades programadas

durante el afio para cada profesional.

Desarrollo

talento humano

del

Anexo 1.14

Agosto 20

Mediante observacion se corroboro
que los grupos de interés que mas se
tienen en cuenta son los clientes, sin
embargo en el momento y gracias a la

actualizacion del SGC Se estan

Promocién
Respeto  a

cultura local

y

la

Documento

analisis

contexto.

de




analizando las diferentes partes
interesadas de la organizacion tanto
internas o externas con el fin de

tenerlas en cuenta.

Agosto 21

De acuerdo a las entrevistas y a la
observacion se evidencio que no existe
vinculacion a la legislacion ambiental,
y Unicamente se realiza utilizacion de
hojas reciclables y separacion de

residuos. "

LEGISLACION

AMBIENTAL.

Anexo 1.15

Agosto 21

La organizacién cuenta con mision,
vision, objetivos y una planeacion
estratégica completa que se evidencian
mediante la observacién y que aparece

en el PEC

Cultura

Organizacional

Anexo 1.16

Agosto 26

la mayoria de los funcionarios
encuestados manifestaron que la
comunicacion con su jefe inmediato
era buena, asi mismo la observacion
permitio corroborar que en general no

existe problema de los funcionarios al

remitirse a sus jefes directos

Cultura

organizacional

Agosto 27

La organizacion tiene definida su

Cultura

Anexo 1.17
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competencia en el Plan Estratégico
Comparativo esto se evidencio a través

de observacion,

organizacional

Agosto 27

Los trabajadores si utilizan elementos
de seguridad en su trabajo, sobre todo
los que trabajan en archivo utilizan
guantes, tapabocas y delantal para
protegerse del polvo y de lastimarse al

manipular carpetas y documentos

Logistica interna

Anexo 1.18

Agosto 28

La readecuacion del espacio fisico se
realiza teniendo en cuenta las nuevas
necesidades de la organizacion, en este
momento se estdn iniciando algunos
cambios y adaptaciones de espacios y
equipos para mejorar la comodidad de

los trabajadores.

Logistica Interna

Septiembre 6

de acuerdo a a observacion se
evidencio que no existen actividades
de capacitacion a los proveedores, si
ellos se presentan para proveer un bien
0 servicio deben cumplir con todos los

requerimiento

Logistica Interna

Septiembre 7

En cuanto al manejo de los

"Logistica

Anexo 1.19
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desperdicios, mediante observacion
evidencio que las hojas que se dafian
se reutilizan para imprimir por la otra
cara (hojas reciclables), igualmente
hay canecas de desechos en las que se
separan los desperdicios, en plésticos,

reciclables y orgénicos.

Inversa:

Septiembre 8 | Los proveedores de insumos son | Logistica Inversa | Anexo 1.20
varios, principalmente se eligen de los
afiliados los que cumplan con los
requisitos de calidad y precio asi como
también entrega oportuna. Esto se
evidencio mediante observacion
Septiembre 9 | Los usuarios de la Camara de Servicio al cliente | Anexo 1.21

Comercio son todos los comerciantes
matriculados en la Camara que para el
afio 2016 asciende a aproximadamente
16.000, Mediante observacion de
tablas y bases de datos se corroboro
que evidentemente existe una base de
datos de todos los registrados y
matriculados, personas naturales y

juridicas, establecimientos sin animo
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de lucro, sociedades y proponentes.

Septiembre 9

En cuanto al transporte, la empresa
tiene su propia camioneta para
transportarse de acuerdo a la
observacion se puede evidenciar que
en general la mayoria de
contrataciones se hacen con
empresarios de la region porque pocas
Veces Se requieren servicios que

provengan de otros lugares

Servicio al cliente

Septiembre

12

mediante la observacion durante
aproximadamente seis meses se ha
logrado evidenciar que si se realizan
actividades para fomentar el

esparcimiento

Estudio y
conocimiento de

T.H

Anexo 1.22

Septiembre

13

Mediante la observacion se evidencio
que el area de gestibn humana si
cuenta con una Profesional En
Piscologia que ofrece apoyo a los

trabajadores en caso de que lo

requieran

Estudio y
conocimiento de

T.H

Septiembre

18

de acuerdo a la observacion se

evidencio que la empresa si cuenta con

Andlisis de

infraestructura y

Anexo 1.23
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toda la sefalizacion necesaria para
evacuar en caso de emergencias, el
Unico inconveniente son la cantidad de
escaleras y lo estrechas que son para
que desciendan muchas personas, ya
que son diez pisos, y en casos de
emergencia no puede utilizarse el

ascensor

Su entorno:

Septiembre

18

La zona donde esta ubicado el edifico
de la Camara de Comercio es una zona
centrica, con vias un  poco
congestionadas para llegar debido a
los arreglos que se estan realizando a
las carreteras de la ciudad, la zona no
es insegura ni tampoco de dificil

acceso"

Andlisis

Infraestructura

Su entorno

de

y

Anexo 1.24
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Anexo 1.3

1de ﬁo Codigo: D-GL-001
: Fecha de Aplicacion:
MANUAL DE CONTRATACION .- - = 01 de Agosto de 2012
Versian: 3

Instrumento de Apoyo para la Administracion y

Organizacion de la

Camara de Comercio de Pasto — Nariiio

Gt M Tt

MANUAL DE CONTRATACION

N Firma Q('

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
: (;%if
4 —
Nombre | Adriana Lucia Hehag Rosero ime Alberto Argoti Armando Miranda Vela N
Cargo | Profesional Univ, Cantratacion | Director Dpto. Adtvo y Financiero Presidente Ejecutivo (E)
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Anexo 1.10

Anexo 1.11

PLAN ESTRATEGICO CORPOR...

www cepasto.org.cofimages/descargas/LeyDeTransparencia/PEC 2015 - 2018, ¢ || Q Buscar

Zoom automético ¥

1.3.COMPONENTES DE LA EMPRESA

1.3.1. Misién actual. Somos una organizacién ética, responsable y productiva
dedicada a la prestacion de servicios orientados a brindar seguridad juridica en la
publicidad registral, servicios que promueven las iniciativas empresariales, el
acercamiento a los mercados internacionales el fortalecimiento del tejido
empresarial y la articulacién publico privada, encaminados a cumplir nuestro qué
hacer con ftransparencia, estableciendo relaciones de largo plazo con nuestros
usuarios y proveedores. Trabajamos con un equipo humano comprometido con la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros usuarios y con el
mejoramiento Continuo de los procesos de la organizacion

1.3.2. Vision actual. Para el 2.016 mantener en nuestros usuarios la seguridad y
confianza en los registros publicos y ser reconocida por elevar el nivel de
competitividad empresarial a través del emprendimiento, la innovacién, la
investigacion, la promocién de la oferta empresarial de la regién en los mercados
nacionales e internacionales, guiados por la integridad, pro actividad y el trabajo
en equipo

1.3.3. Valores corporativos.

PRODUCTIVIDAD: Optimizamos los recursos para que los procesos
organizacionales sean efectivos.

CALIDAD: La prioridad es ofrecer el mejor servicio a los usuarios internos y
externos, brindando una atencién oportuna y eficiente gque garantice su
satisfacciéon con un alto grado de compromiso con la calidad.

TRABAJO EN EQUIPO Y PERTENENCIA: Todos los trabajadores tienen un alto
sentido de pertenencia, se responsabilizan de su trabajo y colaboran a sus
comparfieros en el desempefio laboral

RESPONSABILIDAD SOCIAL: El compromiso que tiene la empresa con la
sociedad en términos de ofrecer un apoyo integral a la poblacion.

LEALTAD: Declaramos tofal lealtad a nuestros usuarios y proveedores,
realizando acciones que demuestran nuestro cumplimiento de compromisos,
transparencia y buenos vinculos comerciales.

RESPETO: Como norma predominante de la empresa esta el respeto hacia los
comparieros, hacia los usuarios y hacia los comportamientos personales de cada
uno de los integrantes de la familia cameral v
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Anexo 1.19

Anexo 1.20
05-sep- LAVADO MUEBLES Y
$240.000 |ABC CASA LIMPIA
16 COJINERIA
06-sep- TIPOGRAFIA CABRERA |IMPRESION 3000
$330.600
16 SAS CALCOMANIAS 2016
12-sep- ARCHIVADOR, PAPELERA,
$545.000 | MUEBLES EPOCA
16 BASURERA
DAYRA
13-sep- TRES CORTINAS
$1.539.494 | PALACIOS/ALDEA
16 ) VERTICALES
DISENO
14-sep-
$455.000 | CASA METTLER GRECA 60 TINTOS
16
14-sep- COMPUTIENDA/MARIA
$560.000 DOS IMPRESORAS HP P1102
16 CLAUDIA NARVAEZ
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16-sep-

ELMER SCHNEIDER SAS

PISO FLOTANTES Y

$3.247.200
16 - CASA ANDINA MATERIALES
19-sep-
$194.900 |CORBETA GRECA 45 TINTOS
16
DAYRA
19-sep- MANTENIMIENTO
$27.500 |PALACIOS/ALDEA
16 N BLACKOURT
DISENO
20-sep- RECARGAS Y DRUM
$390.000 |C&G IMPORT
16 TONERS
3 CORTINAS VERTICALES, 1
DAYRA
21-sep- BLACKOUT ENROLLABLE,
$1.334.692 | PALACIOS/ALDEA
16 N MANTENIMIENTO
DISENO
BLACKOUT
26-sep- BRAZOS PARA 4 VENTANAS

16

$150.000

VIDRIOS IMPERIAL SAS

Y UNA MANUA
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Anexo 2 Diario de Campo Observacion Fundacion Suyusama
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FECHA VARIABLE OBSERVACION EVIDENCIA
Marzo Gestion de | La consecucion de recursos se hace a través de
2016 fondos entidades inversionistas y se invierte el dinero de

manera eficiente y controlada en proyectos

dirigidos a la poblacién campesina.
Marzo Beneficios No existen incentivos para que los trabajadores | Anexo 2.1
2016 continden estudiando, tampoco se perciben

préstamos por parte de la fundacién, sin embargo

si se puede observar bonificaciones extras en

algunos casos.
Junio Control Todas los gastos que se realizan tienen su debido | Anexo 2. 2
2016 financiero soporte o factura, por ejemplo los gastos de

viaticos, de transporte o cualquier gasto que se
presente durante el trabajo de campo debe tener
un soporte debidamente firmado por la persona
que presto dicho servicio, esto se contabiliza y
luego se presenta ante las auditorias que se
realizan constantemente por parte de las

entidades inversionistas.
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Febrero

2016

Satisfaccion del

cliente

En el rol de pasante he podido realizar salidas de
campo a los diferentes municipios donde se
encuentra la fundacién, los viajes realizados
junto a los profesionales de Suyusama se puede
evidenciar que los usuarios gquedan satisfechos
con los proyectos que se llevan a cabo, los
usuarios en su gran mayoria agradecen mucho el
acompafiamiento de la fundacion y ponen en
practica todos sus consejos, es muy agradable
estar en contacto con la poblacion rural y recibir
de ellos tanta gratitud, considero que esto se debe
al carisma y la dedicacion de los trabajadores de
la fundacion y a los beneficios que los proyectos

les brindan.

Anexo 2.3

Marzo

2016

Evaluacion del
impacto

ambiental

Desde el inicio de mi practica en la fundacion me
he podido dar cuenta que se invierten muchos
recursos en la ensefianza y realizacion de
productos organicos que vayan de la mano con el
medio ambiente, ejemplo de esto son las carillas
ecoldgicas, la ensefianza de abonos organicos, la
adaptacion de sistemas de riego de agua lluvia
entre otras acciones que se llevan a cabo en

Suyusama.

Anexo 2.4
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Febrero Gestion Al iniciar un contrato o la practica empresarial
2016 administrativa | cada profesional debe hacerse responsable del
cuidado del equipo asignado asi los trabajadores
son mas cuidadosos con sus equipos.
Mayo Gestion Los recursos de la empresa se administran de una | Anexo 2.5
2016 administrativa | manera clara ante las diferentes entidades que los
rigen y ante los trabajadores, puesto que se
encuentran las A-Z disponibles para que los
trabajadores puedan enterarse de los gastos
realizados durante el mes y compararlo con el
presupuesto de cada proyecto.
Junio Gestidn El cuidado de los equipos de trabajo se hace | Anexo 2.6
2016 administrativa | regularmente por un ingeniero contratado por la

fundacién al cual se le paga honorarios por
prestacion de  servicios, Ademas los
profesionales tienen a su disposicion equipos de
video beam, sonido y computadores portatiles en
caso de que lo requieran en la comunidad,
también cuentan con televisores en la sala de
reuniones, fotocopiadora, escaner, impresora y
un computador en buen estado para cada

profesional
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Abril Planeacion Los objetivos son reconocidos por todos los
2016. estratégica trabajadores y se trabaja en lograrlos.
Abril Planeacion del | Durante los meses que he estado en la fundacion | Anexo 2.7
2016. talento humano | he podido notar que el ambiente laboral es
agradable, hay comunicacién directa vy
permanente con todos los trabajadores con el fin
de verificar el cumplimiento de metas.
Mayo Gestion de la | No hay evidencia de discriminacion de raza, | Anexo 2.8
2016 diversidad sexo o religion y si se observa al equipo de
trabajo se puede evidenciar que hay igual
nimero de mujeres entre los funcionarios,
quienes realizan labores igual a la que realizan
los hombres.
Agosto Estrategia del | Se puede observar que la evaluacion de las
2016 cliente necesidades de los usuarios de la fundacion es

una accion prioritaria para esta muchos de los
profesionales de Suyusama piensan que su
funcionamiento depende de la satisfaccion de las
personas a quien estd acomparfia, dicho de otro
modo si los usuarios no estadn satisfechos no
participan de los programas de la fundacion y las
entidades que invierten en esta dejan de hacerlo

por lo cual a fundacion dejaria de existir.
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Febrero

2016

Competencia

Se visualiza una sana competencia frente a las
fundaciones que se dedican a la misma labor que
Suyusama, en Pasto existen mas fundaciones
dedicadas a la bdsqueda del desarrollo regional,
pero esto no es un problema para Suyusama y no
se percibe como competencia sino como

colaboracion en su badsqueda de objetivos.

Abril 2016

Apoyo a
instituciones

educativas

Se realizan visitas a escuelas rurales en La
Florida, y corregimientos aledafios, con el fin de
trabajar  con estos ~ proyectos  como
implementaciéon de  viveros, laboratorios,
ensefianza del ahorro, escuela de liderazgo, entre

otros.

Anexo 2.9

Junio

2016

Promocién a la

cultura

Se realiza la promocion de la cultura Por medio
de proyectos como mercados campesinos,
turismo rural, fomento de la siembra y cosecha
de frutas y verduras de la regién, acciones con
las cuales se busca fortalecer la cultura de la

region en la cual Suyusama se encuentra ubicada

Anexo 2.10

Mayo

2016

Educacién

ambiental

Se generan proyectos estratégicos para aplicar en
la comunidad, y dentro de la oficina se toman
medidas como ahorro de papel y de energia para

no dafar el medio ambiente, sin embargo no se

Anexo 2.11
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cuenta con canecas que permitan el reciclaje

Junio

2016

Legislacion

ambiental

Se ofrece animales de primera y segunda especie
y los profesionales ensefian a la comunidad el

adecuado cuidado de estos.

Anexo 2.12

Abril 2016

Administracion

de inventarios

Los inventarios de la empresa se contabilizan
permanentemente dependiendo de cada regidn
con el fin que cada beneficiario reciba por igual
los elementos que se donan y que las entidades
que invierten en la fundacion puedan tener claro
que se compra con el dinero invertido. Al retirar
materiales de la bodega, los profesionales deben
llenar un formato llamado acta de entrega, en el
cual debe describirse la cantidad de material
retirado y debe llevar la firma de quien solicita
junto a la firma de quien entrega los elementos
con el fin de inventariar féacilmente los

materiales.

Anexo 2.13

Febrero

2016

Logistica  de

entrada

La bodega de Suyusama es la bodega del colegio
javeriano, esta es amplia, cubierta y segura, lo
cual hace que los implementos que se van a
entregar a los usuarios no se deterioren, al sacar
uno de estos implementos los profesionales

deben llenar un formato con firma, hora de

Anexo 2.14
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salida, y cantidad de los insumos, y a su vez
deben estar en compafia del encargado de
servicios generales para que supervise la

cantidad que egresa de la bodega.

Febrero

2016

Logistica

interna

Se puede observar que la higiene es adecuada,
las instalaciones siempre estan limpias y con un
olor agradable, el personal encargado del aseo
realiza su labor permanentemente, y siempre se
observa mucha limpieza en las instalaciones de

la fundacion.

Anexo 2.15

Abril 2016

Logistica

interna

No hay capacitaciones para prevenir accidentes
laborales, hay  sefalizacion de salida de

emergencia y también cuentan con extintores.

Anexo 2.16

Julio 2016

Logistica

interna

Una profesional se accidento en este mes
mientras realizaba el recorrido Tunja la Grande —
La Florida, cabe nombrar que no hay méas medios
de transporte para esta zona y los profesionales
deben correr este riesgo utilizando motos que
muchas veces no utilizan cascos protectores y

transitando por carreteras destapadas.

Agosto

2016

Logistica

interna

Por ser Suyusama una empresa que hace
proyectos en comunidad los profesionales estan

expuestos a muchos accidentes, puesto que
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cargan materiales pesados como madera, tierra,
canecas, materias para abonos, entre otros y no
cuentan con utensilios que prevengan accidentes

al momento de implementar los proyectos en el

campo.
Mayo Logistica Los horarios de los trabajadores son extensos, las
2016 interna jornadas de viaje son largas y los dias que estan
en la oficina la mayoria de ellos trabajan hasta
después de haber terminado la jornada laboral.
Mayo Servicio al | La comunicacion se hace de manera directa entre
2016 cliente profesionales y beneficiarios, también hay en
cada comunidad un monitor que facilite la
comunicacion
Agosto Servicio al | Beneficiarios manifiestan estar satisfechos con la
2016 cliente atencion que les brinda la fundacion y son muy
agradecidos por los servicios prestados.
Junio Desarrollo  de | Se brinda informacion a los proveedores sobre | Anexo 2.17
2016 proveedores los requisitos que la empresa quiere y los

materiales ideales para los productos terminados,
sin embargo son muchos los requerimientos de
Suyusama a sus proveedores por ejemplo, RUT,

cdmara de comercio, certificados bancarios
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actualizados, = documentos  que  algunos

proveedores por ser pequefios distribuidores no

poseen, creando un disgusto por parte de estos.

Marzo Canales de | En estos meses de practica he podido notar que | Anexo 2.18
2016 informacion semanalmente los profesionales se reunen con
los coordinadores de cada zona para evaluar
problemas y establecer metas para la semana
siguiente, la comunicacién es directa vy
permanente, esto permite analizar nuevas
opciones 'y mejorar en beneficio de la
comunidad.
Marzo Estudio del | Los clientes o usuarios son seleccionados por sus
2016 cliente condiciones econdmicas, su edad, género,
dependiendo del proyecto que se esté realizando,
teniendo en cuenta sus necesidades.
Febrero Incorporacion Existe en la fundacion una politica de aceptar | Anexo 2.19
2016 de talento | permanentemente aprendices, tesistas,
humano con | practicantes y pasantes en la fundacion, estos

sentido social

reciben un subsidio de transporte mensual y la
posibilidad de conocer las actividades de todas

las areas de la fundacion.
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Anexo 3 Revision de documentos Fundacion Suyusama

533

FECHA | Variable Documento | Hallazgo Evidencia
Mayo Salario Nomina Se realiz6 la revision de la ndmina de los | Anexo 3.1
2016 trabajadores, y se pudo constatar que este
va aumentando dependiendo de la
antigiedad que los  trabajadores
permanezcan en la fundacion, de igual
forma todos los trabajadores reciben las
prestaciones de ley y bonificaciones por
la labor prestada, esto también depende
de las organizaciones inversionistas y de
cuanto presupuesto se tenga para los
proyectos que se realicen.
Abril Politica | Contratos Se me ha brindado la labor de seleccionar | Anexo 3.2
2016 S de | con y organizar los contratos  con
seleccion proveedores | proveedores, revisar que estos estén
de completos y que cumplan con los
proveedore requisitos de la fundacion, teniendo en
S y cuenta la prioridad a los proveedores
financiamie regionales y los que estan legalmente
nto constituidos, por lo tanto se revisa que

cada proveedor presente el RUT o la
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camara de comercio, certificado bancario
y fotocopia de cedula. Para el proceso de
seleccién de proveedores de materiales
para la puesta en marcha de los proyectos
de la fundacion se realiza por lo menos
tres cotizaciones y de esta se elige el
mejor teniendo en cuenta que sea de la
region, que tenga los materiales que se
necesita, que tenga un buen precio, que
hayan tenido experiencia satisfactoria y

que este legalmente establecido.

Marzo Planeacion | Manual de | Para cada funcién hay un manual que | Anexo 3.3
2016 del talento | funciones. describe las acciones a realizar tanto para
humano profesionales como para pasantes,
practicantes y voluntarios, este manual se
debe leer antes de comenzar a laborar en
Suyusama y esta disponible a los
profesionales en cualquier momento
Marzo Estructura | Organigrama | Se puede evidenciar en el organigrama | Anexo 3.4
2016 organizacio una estructura organizacional formal,
nal puesto que existe autoridad vy

responsabilidad, delegacién, unidad de

mando, jerarquia, tramo de control y
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equidad en la carga de trabajo, entre
otras. Ademas, el organigrama es de tipo
vertical, es decir que representa toda la
estructura de la organizacién pero
relacionan la jerarquia entre los
departamentos asi como también la

dependencia que existe entre ellos.
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Anexo 4 Formatos de encuestas realizadas en Fundacion Suyusama

UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El objetivo principal de esta encuesta es obtener informacion de en qué medida las
organizaciones de Pasto gestionan por Responsabilidad Social Empresarial, con el fin de realizar
el trabajo de grado denominado RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS ORGANIZACIONES DE
PASTO.

Entrevista dirigida a gerente de fundacion Suyusama

1. ¢Qué tiene en cuenta la empresa para determinar en que invertir su patrimonio?

2. ¢Las fuentes de financiacion con las que hoy cuenta la Fundacién satisfacen completamente
sus necesidades misionales? ¢Por que?

3. ¢ Considera importantes los procesos de auditoria interna?

4. ¢ Qué politicas utiliza la fundacién para seleccionar a sus proveedores?

5. ¢Los materiales que utilizan los proveedores de materias primas e insumos benefician al medio
ambiente?

¢Qué actividades lleva a cabo Suyusama para contribuir en proyectos de inversion social que
beneficien a la comunidad?

6. (Con que organizaciones tienen convenio la fundacion a fin de llevar a cabo proyectos de

apoyo Yy desarrollo social?
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7. ¢Conoce usted acciones llevadas a cabo por la fundacion para la preservacion del medio

ambiente?
8. ¢La empresa ha incorporado personal en situacion de discapacidad?
9. ¢Existe una politica en la empresa para que los trabajadores puedan ascender y/o escalar en la
jerarquia organizacional?
10. ¢ Cuédl es la fortaleza més grande que tiene la empresa?
11. ;Como se encuentra la empresa respecto a su competencia?
12. ;La empresa posee una estrategia de publicidad determinada? -Si su respuesta es negativa,

diga: ¢Por qué no la tiene?
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UNIVERSIDAD DE NARINO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a trabajadores de fundacion Suyusama

El objetivo principal de esta encuesta es obtener informacion de en qué medida las
organizaciones de Pasto gestionan por Responsabilidad Social Empresarial, con el fin de realizar
el trabajo de grado denominado RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS ORGANIZACIONES DE
PASTO.

Por favor marque con una “X” la respuesta que considera correcta:

1. Se invierte tiempo en la motivacion de los trabajadores y en reforzar su compromiso con
los procesos de la empresa:

Si No

2. ¢La empresa brinda educacion para el cuidado del medio ambiente dentro y fuera de la

empresa? Si No

3. ¢Se siente motivado para realizar acciones conjuntas aunque dichas acciones no sean
correspondientes a su rea de trabajo?

Si No

4. ¢Elaccionar de la empresa esta sujeto a los objetivos planteados?

Si No

5. ¢Como es la comunicacion entre empleados y jefes?
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11.
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Buena: Regular: Mala:

¢La empresa cuenta con un manual de perfiles, funciones y competencias?

Si: No:

¢Cree usted que hay igualdad de trato entre hombres y mujeres?

Si: No:

¢Actualmente hay en su empresa un trabajador con algun tipo de discapacidad?

Si No

¢La empresa los capacita con regularidad a través de seminarios o talleres?

Si: No:

¢Con que frecuencia se realizan actividades para conocer mejor a los clientes, sus
expectativas, necesidades y exigencias?

Muy frecuentemente Frecuentemente Ocasionalmente Nunca

¢Los trabajadores hacen uso de determinados elementos de seguridad para la

manipulacion de materiales pesados? Si No

-Si su respuesta es positiva, diga: ;Qué elementos son los méas usados?
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UNIVERSIDAD DE NARINO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a trabajadores de fundacion Suyusama

El objetivo principal de esta encuesta es obtener informacion de en qué medida las

organizaciones de Pasto gestionan por Responsabilidad Social Empresarial, con el fin de realizar

el trabajo de grado denominado RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS ORGANIZACIONES DE

PASTO.

Por favor marque con una “X” la respuesta que considera correcta:

1. ¢Se promueven dentro de la empresa politicas que afecten positivamente al entorno de la
misma y al medio ambiente? Si: No:
2. ¢Considera usted que los procesos que se realizan dentro de la empresa son amigables con
el medio ambiente? Si: No:
3. (A cuéles de los siguientes beneficios usted ha tenido acceso por medio de la fundacion?
Vivienda Educacion Recreacion
Créditos econémicos Salud
Otro:
4. ;cudles de las siguientes actividades se han realizado en la fundacion?
Torneos deportivos Campafias de salud Capacitaciones
Jornadas recreativas Otro:
5. ¢considera justo el salario que recibe?
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Sl NO

6. ¢Existen garantias e incentivos que fomenten la participacion en las jornadas de votacion
nacionales? Si: No:
- Si la respuesta es afirmativa, (Como se lleva a cabo dicho proceso?

7. ¢Se realizan actividades de esparcimiento y ocio que permitan a los trabajadores mejorar
su desempefio y su motivacion? Sl NO

8. Cuentan los trabajadores con apoyo psicoldgico o terapéutico en caso de que lo requieran?
Sl NO

9. ¢Cuenta usted con el tiempo suficiente para dirigirse a su casa en horas de descanso?
Sl NO

10. ¢En caso de emergencia la empresa cuenta con herramientas que promuevan el cuidado de
las personas tales como: Salida de emergencia, sefializacion de lugares, utensilios de
emergencia, entre otros? Sl NO

11. ;Qué tan importante es para la organizacién la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes?
Muy importante ___ Relativamente importante _ Poco importante
Nada importante_

12. ;Como califica las relaciones establecidas entre la organizacién y sus proveedores?

Excelente Buena Regular Mala
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UNIVERSIDAD DE NARINO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a usuarios de fundacion Suyusama

El objetivo principal de esta encuesta es obtener informacion acerca de: en qué medida las

organizaciones de Pasto gerencian por Responsabilidad Social Empresarial, con el fin de realizar

el trabajo de grado denominado RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS ORGANIZACIONES DE

PASTO.

Por favor marque con una “X” la respuesta que considera correcta:

1.

¢Cdémo califica la calidad en los servicios proporcionados por el personal de Suyusama?

Excelente: Buena: Regular: Mala:

¢Considera usted apropiada la asesoria ofrecida por los profesionales de Suyusama?

Sl NO

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la atencion y el servicio que le brinda la empresa?
Muy satisfecho: Satisfecho: Poco satisfecho: Insatisfecho:
¢Cree usted que la Fundacion Suyusama se preocupa por satisfacer sus necesidades?

Sl NO

¢Se siente usted motivado a continuar adquiriendo los servicios de la Fundacion

Suyusama?
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Sl NO

. ¢La atencion y cortesia brindada por el personal de la fundacion Suyusama ha sido la
esperada?

Sl NO

. ¢Considera usted que la Fundacion Suyusama contribuye al cuidado del medio ambiente?

Sl NO

. ¢Cree usted que la Fundacion Suyusama ha ayudado a mejorar su calidad de vida?

Sl NO
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Anexo 5 Formato de entrevista realizada en Fundacion Suyusama

UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista dirigida a trabajadores de Suyusama.

El objetivo principal de esta entrevista es obtener informacion de en qué medida las
organizaciones de Pasto gestionan por Responsabilidad Social Empresarial, con el fin de realizar
el trabajo de grado denominado RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS ORGANIZACIONES DE
PASTO.

1. ¢Qué entiende por Responsabilidad social empresarial?

2. ¢Considera importante que una empresa realice sus acciones en base a la Responsabilidad

Social empresarial? ;Por qué?

3. ¢Las acciones realizadas por la empresa van de la mano con el cuidado del medio ambiente?

¢Por qué?

4. ¢El ambiente laboral que se vive en su lugar de trabajo es agradable? ¢Por qué?

5. ¢Lamisiony la vision de la empresa son coherentes con la postura de responsabilidad social

y de sustentabilidad?

6. ¢Cree usted que la empresa asume conductas y comportamientos éticos frente a sus grupos de

interés?
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7. ¢Podria comentarme algunos hechos puntuales en los cuales usted considera que la empresa ha

sido socialmente responsable?

8. ¢ Los trabajadores reciben estimulos por sus logros académicos o ayuda econémica en caso de

que quieran instruirse en areas que contribuyan a mejorar su cargo?

9. ¢La publicidad que se realiza sobre la empresa corresponde a la realidad del producto y/o

servicio ofrecido?

10. ¢ De qué manera considera usted que la empresa contribuye al desarrollo y progreso regional?
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Fecha Variable Observacion Evidencia
En comité de convivencia se han tocado temas respecto a la
Sinergia con | falta de motivantes para el personal y su malestar. Se ha | Anexo 6.1
Abril otras &reas | conversado que no se tienen espacios para hacer pausas
2016 activas y lugares de descanso.
El ingeniero en sistemas de la empresa realiza
Marzo periédicamente mantenimiento a los equipos de computo y
2016 Gestion asiste a la empresa en el momento en que haya alguna
administrati | dificultad con el programa contable, el ingeniero no es de
va planta pero si hace contante revision y copias de seguridad
de los computadores disponibles en la organizacion.
Tecnologia | En el mes de mayo se compré un equipo de computo para el
Mayo de la aprendiz de salud ocupacional que recién ingresé a la| Anexo 6.2
2016 empresa empresa.
Al ser Flota Guaitara una empresa de transporte, para que el
Julio | Logisticade | servicio se preste satisfactoriamente se lleva a cabo una
2016 salida logistica desde el momento en que el pasajero compra el

tiquete se verifica la disponibilidad del parque automotor en
la ruta requerida, en conjunto con la jefe de rodamiento se

realiza una inspeccion de las condiciones del vehiculo para
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que con esto se asegure la comodidad, seguridad y confort
del pasajero. Al mismo tiempo el despachador asignado en
cada turno lleva control de los vehiculos despachados a
través de la planilla de viaje y el rodamiento establecido

para el dia en cuestion.

En una oficina se tiene dispuesto todo el inventario de

Febrero | Logistica de | papeleria como lo son las planillas de viaje, los tiquetes, los | Anexo 6.3
2016 entrada boletines, planillas de viaje ocasional, etc.
Se realiza un proceso exigente para la seleccion del
personal, primero se hace un analisis de las hojas de vida,
Planeacion | referencia, etc. ya escogidos unos candidatos se hace una
Abril del talento | entrevista con el gerente, luego se les aplica una prueba de
2016 humano conocimientos y una prueba psicoldgica, posteriormente el
candidato tiene una entrevista con un psicdlogo y un
examen médico de ingreso
Desarrollo | Cuando se contrata a un nuevo trabajador se le da una corta
Abril del talento | induccidn insuficiente para la labor a desarrollar.
2016 humano
Positiva ha apoyado el SG-SST de la empresa a través de
Mayo Bienestar | varias capacitaciones que se han hecho en las instalaciones
2016 social de la empresa no solo a los miembros del Copasst sino | Anexo 6.4
laboral también a los demas trabajadores.

La comunicacion con los despachadores es constante desde
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muy temprano se los Ilama para solicitar informacion de la

Febrero | Canales de | situacion de los despachos o de posibles anomalias, asi
2016 | informacion | mismo los usuarios pueden obtener toda la informacion
necesaria a través de las lineas telefénicas (fijo, celular)
La empresa no cuenta con un sitio web donde comunicar
Febrero | Canales de | sobre los servicios y productos que ofrece, en algun
2016 | informacion | momento estuvo funcionando la pagina pero por no | Anexo 6.5
disponer de alguien que la actualizara y la manejara se la
desactivo
Incorporacio | Por el hecho que la empresa tiene agencias en otras
Marzo | nde Talento | ciudades diferentes a Pasto ha promovido el empleo a
2016 | humano con | personas de diferentes culturas y etnias.
sentido
social
Incorporacio | En los altimos meses se han incorporado 4 personas a la
Febrero | n de Talento | empresa dando la posibilidad de ingresar al mercado laboral
2016 | humano con | entre ellos estan dos aprendices y dos estudiantes Anexo 6.6
sentido
social
En el mes de junio se dio inicio a una serie de
Junio Servicio al | capacitaciones para los conductores en servicio al cliente,
2016 cliente estas capacitaciones se estan realizando con apoyo del | Anexo 6.7

SENA, estas capacitaciones se organizaron formando
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grupos de conductores para que asistan puntualmente a la

capacitacion

Desarrollo | Los proveedores se eligen teniendo en cuenta los costos, los
Mayo de beneficios y la imagen que tiene la empresa frente al
2016 | proveedores | mercado
En el mes de mayo del afio 2016 varios de los trabajadores
Mayo Inversion | participaron de un evento deportivo, para ello desde
2016 social gerencia se le dio un apoyo econdémico al equipo para la
inscripcion
Influencia | Cuando en la empresa se requiere llevar a cabo tramites que
Mayo sobre el implican mucho tiempo se establece contacto con personas
2016 sector que facilitan los procesos como en el caso de los bancos, la
publico entrega de las tarjetas de operacion, en el transito, etc.
El programa contable Siigo no estd dando los resultados
Febrero | Logistica | esperados por ellos se esta evaluando el uso de un nuevo | Anexo 6.8
2016 inversa software para el manejo de la informacion
En la empresa se reutiliza el papel, los fines de semana se
Marzo Mercadeo | recoge el papel al cual ya no se le puede dar uso y se lo
2016 ambiental | separa para posteriormente ser entregado a un reciclador
Desde el momento en que se pens6 que el pais entraria en
un racionamiento de energia se decidié apagar las luces que
Abril Mercadeo | no eran necesarios ademas se cambio algunas bombillas que | Anexo 6.9
2016 ambiental | consumian mucha energia, se pasdé a utilizar bombillos
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ahorradores
Abril Mercadeo | Se reutiliza las bolsas plasticas cuando se hace alguna
2016 ambiental | compra
Se promueve que al finalizar la jornada de trabajo se dejen
Abril Mercadeo | todos los equipos y elementos electronicos debidamente
2016 ambiental | apagados Yy desconectados para que no haya un consumo | Anexo 6.10

excesivo de energia a excepcion del servidor.




556

Anexo 6.1

Anexo 6.2
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Anexo 6.3

Anexo 6.4
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Anexo 6.5

Anexo 6.6
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Anexo 6.7
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Anexo 6.8
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Anexo 6.9

Anexo 6.10



Anexo 7 Revision de documentos Flota Guaitara S.A
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Variable

Documento

Hallazgo

Evidencia

Gestion de

fondos

Egresos

La empresa cuenta con diversos seguros para la
conservacion de sus bienes como por ejemplo el seguro
obligatorio de transporte, podlizas colectivas, seguro

contra incendio, etc.

Anexo 7.1

Gestion

administrati

va

Documentos

Copasst

En acta elaborada por el equipo de talento humano y
salud ocupacional reposa una serie de exigencias
respecto a elementos de trabajo como muebles vy
silleteria que no se encuentran en las mejores
condiciones, la recomendacion se la hace en el marco
del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo, teniendo en cuenta que las condiciones de

trabajo deben ser las adecuadas para todos los

trabajadores

Anexo 7.2

Cultura
organizacio

nal

Documentos

comité de

convivencia

Existe un acta n° 1 elaborada en el mes de marzo en el
que se evidencia la conformacién del comité de
convivencia de la empresa, el cual fue creado para el
manejo de quejas y conflictos que se puedan dar en la

empresa, este comité se conforma de 2 representantes

Anexo 7.3
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del empleador y 2 de los trabajadores, con sus

respectivos suplentes.

Compensaci En la planilla de la nGmina se encontr6 que el 100% de
on del Nomina los conductores reciben y cotizan con base en el | Anexo7.4
talento minimo establecido para el afio 2016.
humano
Planeacion La empresa no tiene definidas unas estrategias para
del talento No aplica | proveerse de personal, solo en el momento en que lo
humano requiere usa las redes sociales para dar a conocer la
convocatoria
Desarrollo Acta Se ha hecho dos capacitaciones en el manejo de | Anexo 7.5
del talento | capacitacién | extintores como respuesta a dos accidentes laborales
humano presentados en el mes de febrero
En la empresa impera el personal masculino y para
Gestion de algunos cargos como el de despachadores se busca en
la No6mina su mayoria personal masculino, en ndémina se ha | Anexo 7.6
diversidad encontrado que de 10 despachadores solo 2 son de
género femenino
En egresos también se evidencia que la institucion de
Egresos Bomberos de Pasto hizo una visita reguladora en el mes | Anexo 7.7
Legislacion de abril en la que verifico las condiciones de los
ambiental extintores, salidas de emergencia, sefializacion, y en

general de las instalaciones para garantizar la seguridad
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de los trabajadores y del personal en general

Anexo 7.1

Anexo 7.2
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Anexo 7.3

Anexo 7.4



566

Anexo 7.5
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Anexo 7.6
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Anexo 7.7
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Anexo 8 Formatos de entrevistas realizadas en Flota Guaitara S.A

UNIVERSIDAD DE NARINO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA A PERSONAS CLAVE Y ESPECIALIZADAS FLOTA GUAITARA S.A
El objetivo principal de esta entrevista es realizar una primera aproximacion a la responsabilidad

social de la empresa

1. ¢Qué entiende por Responsabilidad social empresarial?

2. ¢Considera importante que una empresa realice sus acciones en base a la Responsabilidad
Social empresarial? ;Por qué?

3. ¢Las acciones realizadas por la empresa van de la mano con el cuidado del medio ambiente?
¢Por qué?

4. ¢El ambiente laboral que se vive en su lugar de trabajo es agradable? ¢Por qué?

5. ¢La mision y la vision de la empresa son coherentes con la postura de responsabilidad social
y de sustentabilidad?

6. ¢Cree usted que la empresa asume conductas y comportamientos éticos frente a sus grupos de
interés?

7. ¢Podria comentarme algunos hechos puntuales en los cuales usted considera que la empresa

ha sido socialmente responsable?
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8. ¢Los trabajadores reciben estimulos por sus logros académicos o ayuda econdmica en caso de

que quieran instruirse en &reas que contribuyan a mejorar su cargo?
9. ¢La publicidad que se realiza sobre la empresa corresponde a la realidad del producto y/o
servicio ofrecido?

10. ¢ De qué manera considera usted que la empresa contribuye al desarrollo y progreso regional?



UNIVERSIDAD DE NARINO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA A LIDER DE CONDUCTORES Y CONDUCTORES

Esta entrevista tiene el objetivo de confrontar la informacion obtenida de las personas claves y

especializadas con la de los conductores de la empresa

1.

10.

11.

12.

13.

¢Cree que en la empresa se invierte en la motivacion de los trabajadores y en reforzar su
compromiso con el trabajo que desempefia? ¢Por qué?

¢Se siente satisfecho con el ambiente que se vive en su entorno laboral? ;Por qué?

¢COmo es la comunicacion entre empleados y jefes?

¢Cree que los precios del servicio que presta la empresa son adecuados?

¢Qué tan importante es la experiencia laboral a la hora de ser contratados en la empresa?
¢Usted se siente apoyado por la empresa moral o econémicamente cuando tienen alguna
calamidad o dificultad familiar?

¢Usted hace uso de determinados elementos de seguridad para el desarrollo de su labor?
¢Cree que las condiciones en las que usted trabaja son las adecuadas? ¢Por qué?

¢Cree que la contaminacion que producen los vehiculos de la empresa es alta o baja? ¢Por
que?

¢Alguna vez se ha sentido discriminado por alguna situacion? Comente el hecho

¢Cree usted que hay igualdad de trato entre hombres y mujeres?

¢Cual cree que es la mayor fortaleza que tiene la empresa?

¢Usted cree que la actividad que desarrolla dentro la organizacion beneficia o afecta el

cuidado del medio ambiente? ;Por qué?



UNIVERSIDAD DE NARINO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO CLIENTES FLOTA GUAITARAS.A
El siguiente cuestionario ser& aplicado a personas que se transporten en los vehiculos de Flota
Guaitara con el fin de recopilar informacion de aspectos relacionados con su Responsabilidad
Social Empresarial. Se garantiza confidencialidad de la informacién que a continuacién usted
suministre 'y su uso sera estrictamente para efectos de la investigacion denominada
“Responsabilidad Social Empresarial en Pasto”.

Marque con una equis (x) la opcidn que considere pertinente.



¢Con qué frecuencia se moviliza en

vehiculos de la empresa Flota Guaitara?

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Nunca

¢Considera usted que la empresa hace
uso de publicidad engafiosa en sus

productos y/o servicios?

Si

No

¢Se siente usted motivado a adquirir los

productos y/o servicios de la empresa?

Si

No

¢Cree usted que la empresa se preocupa

por satisfacer sus necesidades?

Si

No

5.
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¢ Como califica la calidad en los servicios

proporcionados por el personal de la

empresa?

Buena

Regular

Mala

¢Cree usted que el tiempo de respuesta
en la prestacion de los servicios

adquiridos es el adecuado?

Si

No

¢La atencion y cortesia brindada por el
personal de ventas de la empresa ha sido

la esperada?

Si

No

¢Como cree que son las condiciones de
los productos o servicios que usted ha

adquirido?

Buena

Regular




10.

11.

Mala

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con los
bienes y servicios que la empresa le

brinda?

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

¢Como califica la respuesta a sus quejas,
sugerencias o reclamaciones por parte de

la empresa?

Buena

Regular

Mala

¢Con que frecuencia se realizan
actividades para conocer mejor a los
clientes, sus expectativas, necesidades y

exigencias?

Muy frecuentemente

Frecuentemente

12.

13.

14.
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Ocasionalmente

Nunca

¢Considera  apropiada la asesoria
ofrecida por el personal de ventas de la

empresa?

Si

No

¢Qué tan efectivo es el impacto de la
publicidad desarrollada por la empresa

para sus clientes?

Muy efectivo

Efectivo

Poco efectivo

Nada efectivo

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la
atencion y el servicio que le brinda la

empresa?

Muy satisfecho

Satisfecho




15.

16.

Poco satisfecho

Insatisfecho

¢Al adquirir un producto o servicio de la
empresa usted entiende claramente sus

caracteristicas?

Si

No

¢Como considera que es la interaccion de

la empresa con la comunidad?

Buena

Regular

Mala

17.

¢Como califican los clientes la facilidad
de acceso a los productos o servicios

que ofrece la empresa?

Buena

Regular

Mala
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18. ¢Usted cree que la actividad econémica

que desarrolla la empresa afecta al medio

ambiente?

Si

No

19. ¢ En qué estado considera usted que estan

los vehiculos de la empresa?

Buen estado

Regular estado

Mal estado




UNIVERSIDAD DE NARINO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA A GERENTE FLOTA GUAITARA S.A

El objetivo principal de esta entrevista es recopilar informacion respecto a la responsabilidad

social que se despliega en la empresa Flota Guaitara S.A

1. ¢Cdmo se encuentra asegurada la empresa contra riesgos?

2. ¢Laempresa se encuentra al dia con el pago de todos sus impuestos?

Si

No

Si su respuesta es negativa, diga: ¢Por qué no es asi?

3. ¢Se realizan acciones para fomentar el trabajo en equipo?

Si

No

¢Por qué?

4. ¢Qué acciones se llevan a cabo para fomentar el conocimiento y cumplimiento de los
objetivos de la empresa?

5. ¢Qué tan eficiente es la empresa al momento de prestar el servicio de transporte?

6. ¢Qué mecanismos utiliza la empresa para proteger los productos al momento de

almacenarlos y transportarlos?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,
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¢Qué tan importantes son los precios de la competencia como referencia para la fijacion de

los precios de la empresa?

¢Como cree que el personal percibe el ambiente laboral dentro de la empresa?

¢ Qué acciones se realizan para mantener motivado al talento humano?

¢Cada cuanto tiempo se realiza contratacion de nuevo personal?

¢La empresa cuenta con un manual de perfiles, funciones y competencias?

¢En la empresa se ha contratado a personas en situacion de discapacidad?

¢Como se mide el desempefio de los trabajadores?

¢ Qué tan eficiente es la distribucion del area o espacio de trabajo en el cual se desempefia?
¢Se realizan actividades de esparcimiento y ocio que permitan a los trabajadores mejorar su
desempefio y su motivacion?

¢Qué medios utiliza la empresa para dar a conocer a los clientes sus productos o servicios?
¢Qué tan importante es para la empresa contratar personal de la region?

¢Existe alguna base de datos actualizada de los clientes de la empresa?

¢Qué mecanismos utiliza la empresa para conocer las preferencias de los clientes en cuanto
a productos y servicios?

¢Qué politicas utiliza la empresa para seleccionar a sus proveedores?

¢Qué tan satisfecha se encuentra la organizacion con los servicios proporcionados por sus
proveedores?

¢Qué medidas ha tomado la empresa para adelantarse a los constantes cambios que se
presentan en la industria?

¢ COmMo se encuentra la empresa respecto a su competencia?

¢ Qué grado de aceptacion tienen los productos y servicios de la empresa en el mercado?



25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.
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¢Qué actividades voluntarias lleva a cabo la empresa con hospitales, colegios jardines

infantiles, etc.?

¢Qué actividades lleva a cabo la empresa para contribuir en proyectos de inversion social
que beneficien a la comunidad?

¢Qué mecanismos utiliza la empresa para tener en cuenta a los grupos de interés en sus
decisiones?

¢De los servicios o productos que requiere Flota Guaitara para desarrollar sus funciones
cuales provienen de organizaciones regionales?

¢Qué actividades con sentido social ha llevado a cabo la empresa con el fin de mercadear
sus productos y/o servicios?

¢Dentro de la empresa se han realizado estudios para determinar el impacto ambiental
producto de su actividad econémica?

¢Conoce usted, algunas acciones llevadas a cabo por la empresa para la preservacion del
medio ambiente?

¢La empresa promulga el no uso indiscriminado de los recursos naturales?

¢Qué actividades desarrolla la empresa que generen un impacto positivo en el medio
ambiente?

¢Se realizan proyectos o camparias para el reaprovechamiento de recursos como papel,
carton, vidrio, etc.?

¢Con que frecuencia se realizan capacitaciones para los trabajadores en materia ambiental?
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FECHA DE OBSERVACION TEMA EVIDENCIA/
OBSERVACI ANEXO
ON
Mayo 2 Mediante observacion se pudo apreciar que la Gestion de Anexo 9.1
institucion educativa no tiene una capacidad de fondos

endeudamiento grande, puesto que en la actualidad
hay 100 alumnos matriculados en los diferentes
ciclos para cursar su bachillerato, sin embargo el
colegio a través de proyectos relacionados con el
banco de oferentes le ha inyectado al colegio sumas
de dinero que le han servido para solventar algunas
necesidades, sobre todo con el personal que labora
en Roberto Payan como docentes.

Se evidencia que las maneras en las que incurre la
institucién para realizar recaudos de dinero sobre
todo de los estudiantes, son adecuadas ya que se
lleva un control por estudiante en el sistema
contable y permite llevar organizadamente sus
registros.

Se aprecia que tanto trabajadores como estudiantes
se encuentran asegurados mediante polizas de
seguros, ya que a cada uno se le hizo entrega de los

carnets que evidencian su afiliacion.
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Mayo 7

Mediante la observacion realizada se puede
apreciar que antes de cada comienzo de semestre se
realiza una planificacion  administrativa y
financiera para que el semestre se desarrolle con
normalidad, sobre todo con reuniones con los
docentes en donde se les da a conocer los
compromisos adquiridos con la institucion y la
integridad que deben mostrar en todo momento.

En la institucion hay un trabajador encargado de
realizar el respectivo mantenimiento de todos los
equipos de trabajo de la institucion, este se realiza
cada semestre

Mediante la observacion se evidencio que este
archivo tiene un sector determinado dentro de la
secretaria general y consta de carpetas az rotuladas
por afio y contenido para encontrar la informacion

con rapidez

Gestion

administrativa

Anexo 9.2

Mayo 26

Se puede apreciar que en la institucion existen
procesos de planificacién que se realizan cada
semestre, por ejemplo los presupuestos a los que se
le tienen que dar estricto cumplimiento, de igual
manera se proyecta la planificacion institucional de

los docentes para un mejoramiento de la educacion,

Cultura

organizacional

Anexo 9.3
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como también se planifica el tipo de publicidad que
se manejara para el ingreso de nuevos estudiantes

a la institucion.

Se puede evidenciar que a los trabajadores se
motivan con incentivos que se dan por su buen
desempefio, ademas a los mejores docentes por sus
méritos se colocan en el cuadro de excelencia como

el mejor docente del mes.

Junio 8

La institucion educativa se da a conocer mediante
publicidad en pantallas led, la pantalla esta ubicada
en la via panamericana en la esquina del colegio
Inem, en ella se promocionan todos los servicios
que presta la institucion, ademas en la emisora
Todelar con cufias radiales que hablan de la
trascendencia de la institucion y de los servicios
ofrecidos, por otra parte en las redes sociales

tambien se dan a conocer los servicios del colegio.

Plan de

marketing

Anexo 9.4

Junio 18

Se puede apreciar que los docentes tienen contratos
de prestacion de servicios y que la forma de
cancelarse sus honorarios depende de la cantidad
de horas catedra que dicten al mes, los funcionarios

administrativos si gozan de prestacionales sociales

Compensacién
del talento

humano

Anexo 9.5
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de ley de acuerdo al salario devengado

No se ha evidenciado ningun tipo de disgusto de
parte de los docentes en cuanto a los ingresos que

les paga el colegio

Junio 23

El liceo santa teresita cuenta con una manual de
funciones donde se estipula todas las situaciones a

seguir para cada trabajador

Planeacién del

T.H

Anexo 9.6

Julio 2

Se evidencia que la institucién si cuenta con

documentos donde se visualiza la gestion
administrativa y financiera, ya que cuando se tiene
contratos con el estado se tienen que respaldar
estos con polizas de cumplimiento, ademas la parte
financiera esta respaldada con el programa contable
en donde se registran minuciosamente todas las
operaciones contables para que todo marche con

transparencia

Reporte de

sostenibilidad

Anexo 9.7

Julio 8

Se evidencia que se tienen muchas actividades que
se desarrollan con el batallon Boyacé, en donde se
hacen practicas educativas con el personal de la
institucion para lograr que los militares que no han
completado sus estudios puedan acabarlos

satisfactoriamente, por otra parte la institucion

Inversion social

Anexo 9.8
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contribuye en proyectos de inversion social que
beneficien a la comunidad, es el caso que en
conjunto con la secretaria de educacion y el banco
de oferentes se ha realizado proyectos
relacionados en la construccion de centros
educativos en la regién de barbacoas y Roberto

Payan en zonas de dificil acceso

Julio 12

Se evidencia la promocion dentro del colegio
acciones que afectan positivamente el entorno y el
medio ambiente, como es la politica institucional
de reciclar, ubicando canecas especificas para
todos los residuos, ademéas en las zonas donde se
ejecutas proyectos se promueve el cuidado de los

rios aledafios con campafias ambientales.

Influencia en el

sector publico

Anexo 9.9

Julio 22

El liceo si tiene convenios con algunas
instituciones de educacion superior para que los
estudiantes realicen sus practicas en la institucion
en las diferentes areas del saber, sumado a esto la
institucion educativa constantemente acepta a los
practicantes de las diferentes universidades, con el
fin de que realicen sus practicas en el colegio,

igualmente con estudiantes del SENA para que

Apoyo a
instituciones
educativas y

hospitalarias.

Anexo 9.10
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realicen sus practicas en el éarea financiera y

contable.
Julio 27 La institucion si cuenta con salidas de emergencia, Analisis de Anexo 9.11
sefializacion y utensilios de emergencia. infraestructura y
su entorno
Agosto 3 En la institucion educativa todos los residuos se Logistica Anexo 9.12
reciclan como papel, plastico y vidrio en canecas inversa

especificas para cada residuo para ser entregados a

los recicladores
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