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Resumen
Dentro de la configuracion empresarial nos encontramos con que las organizaciones ademas de
tener una estructura de liderazgo y acciones orientadas a la produccion, asi como tambieén el
hecho de orientar cada una de estas acciones a normativas medioambientales preestablecidas
con el estdndar ISO. De acuerdo a lo anterior, el presente plan de desarrollo estratégico busca
establecer una serie de referencias, estrategias y acciones que conduzcan a los principios de la
RSE en la empresa de seguranza Seguros del Estado, mediante dicho plan se busca establecer un
protocolo de accidn donde se conceptualice en una primera instancia los fines y objetivos de la
RSE, del mismo modo, comprender la importancia de la produccién limpia dentro de las
organizaciones, el desarrollo del marco institucional, los objetivos y fines del plan estratégico,
asi como también el mapeo de todas las acciones que deben emprenderse desde el circuito de
stakeholders, empleados, empresarios y directiva de la organizacion a fin devalidar el plan que
cumpla “Responsabilidad Social Empresarial” e influencia dentro del espaciofisico actuante.

Palabras clave: estrategia, responsabilidad empresarial, normas, RSE.



Abstract
Within the business configuration, we find that organizations, in addition to having a leadership

structure and actions oriented towards production, “as well as the fact” of directing each one of
these actions to pre-established environmental regulations with the ISO standard. In accordance
with the above, this strategic development plan seeks to establish a “series of references,
strategies and actions that lead to the principles of CSR” in the insurance company Seguros del
Estado, through said plan it seeks to establish an action protocol where In the first instance, the
aims and objectives of CSR are conceptualized, in the “same way, to understand theimportance
of clean production within organizations, the development of the institutional framework, the
objectives and aims of the strategic plan”, as well as the mapping of all the actions that must be
undertaken from the circuit of stakeholders, employees, businessmen and management of the
organization in order to validate the plan that meets the true purpose of “Corporate Social
Responsibility” and influence within the acting physical space”.

Keywords: strategy, corporate responsibility, standards, SRE.
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Objetivos
Objetivo General
Formular estrategias para la empresa seguros del estado, sobre la “RSE y normativa ISO

26000” y de esta manera garantizar la sostenibilidad empresarial en el tiempo.

Objetivos Especificos
Aumentar en un 85% el conocimiento por parte de los empleados, mediante
capacitaciones (1 por mes) donde se traten temas de RSE, logrando asi que el 100% de los
colaboradores tengan plena idea del tema.
Realizar cronograma para socializar temas relacionados, con programas de
Responsabilidad social en un 80% de los trabajadores.
Incrementar en un 70% los aportes de la empresa en materia de politicas de aporte

ambiental a la comunidad logrando asi conciencia ambiental



Conceptualizacion

Linea de tiempo sobre la evolucion del pensamiento estratégico.

Link: https://www.timetoast.com/timelines/2810705

Figura 1.
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RSE

El desarrollo siempre trae consigo riesgos y falencias en el mismo proceso, generando
iniciativas que favorecen a un grupo significativo de personas, pero también trae afectaciones
importantes para otras, que de alguna forma nos dice que la “RSE” se enfrenta a una serie de

retos en el sector y como esto influye a gran escala en el cumplimiento de los compromisos.


https://www.timetoast.com/timelines/2810705
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Es importante reconocer los diversos elementos de la RSE, la cual partira de los
diversos criterios, entorno realidad en la cual se desarrollan los stakerholders de tal forma que
se logre una razdn del por qué se realiza o se toma la decision de hacer las acciones, de esta
forma se loga reconocer la identidad y sostenibilidad partiendo de “la importancia de la RSE
como principio activo dentro del segmento de actividades que desarrolla una organizacion, sin
embargo se debe tener en cuenta la cadena de valor la cual es la herramienta por la cual se
evaluara elementos como: debilidades, oportunidades, fortalezas, amenazas, de tal forma que se
tenga el punto de partido para la toma de decisiones por cuanto a los mecanismos para accionar y
tomar decisiones, asi como ejecutar para el desarrollo sostenible”.

De igual manera se debe estar centrado en los grupos de interés directos a trabajar dado
que es el enfoque en el cual transcurre el desarrollo de la RSE con cada uno de sus participantes
asi que las relaciones permiten generar elementos como: confianza, ética cultural, valores,
comunicaciones dialogo.

Cada uno de estos elementos hacen parte de la forma de superar cada uno de los desafios
con el fin de la construccion de acuerdos socialmente sostenibles y responsables desde las
aplicaciones de acciones comunes, asi que partiendo de esta responsabilidad se debe analizar
dimensiones como: econdmica interna externa. Social interna y externa. Social cultural, politica,
ecologica. Por lo tanto, del estudio de estas dimensiones se reconocer lineas estrategias las cuales
incluyen aquellos elementos subjetivos dentro de los cuales se encuentran: ética 'y
gobernabilidad, calidad de vida (social bienestar) compromiso con las comunidades y cuidado
del medio ambiente.

La RSE no solo esta direccionada a la empresa si no a su capital humano con garantias

dignos y aportantes a la calidad de vida individual social y ecoldgica. Por consiguiente, esta esta
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responsabilidad es méas un compromiso frente a una actividad estratégica mediante practicas
honestas con un valor agregado.

Dentro de sus caracteristicas méas apreciadas se puede reconocer comprende vision
integral de la forma de negocios mediante la creacion de un valor agregado y con beneficio
economico, ambiental social.

Por consiguiente, cada decision esta enmarcada con la armonia de actores involucrados,
sin embargo, esta estrategia reduce costos mediante la optimizacion de procesos genera un
crecimiento innovaciones, mejorando la imagen y presentacion de la empresa u organizacion.

Es en este punto donde tiene una aparicion importante el pensamiento estratégico, y como
su desarrollo a lo largo de todos estos afios, permiten que desde el inicio las empresas en su
gestion tengan en cuenta la mitigacion, reduccion de elementos que puedan generar algun tipo de
dafio, esto para que sea tenido en cuenta en paises en via de desarrollo.

De acuerdo a francés (2016) en su escrito titulado “el pacto entre los negocios y la
sociedad”, este manifiesta que para hacer necesario el desarrollo autosustentable, es necesario
poner “los cimientos para un crecimiento economico sostenible, incluyente, arménico y
respetuoso con valores humanos y sociales”.

Por otro lado, otro del consolidado de autores que resalta dicha premisa es a través del
Ilamado Libro Verde (2005), donde se hacer referencia a las aproximaciones sociales que debe
llevar a cabo de forma plena dentro “de las obligaciones juridicas aplicables, sino también ir mas
alla e invertir mas en capital humano” (p. 13).

Es por tal motivo que Jana (2013), también hace mencion a la profundizacion de una
serie de aspectos formativos del ser, dentro de los cuales destaca que para aplicar una serie de

métodos orientados al cambio sostenible deben ser precedidos por medio de “una serie de
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iniciativas que propendan el comportamiento ético, transparente y loable deben contribuir sobre
el desarrollo social, cumplir las respectivas expectativas de forma coherente a la normativa del
comportamiento socio-critico” (p. 23).

A su vez dentro del marco del desarrollo sostenible la premisa mayor es “producir bienes
y servicios responsables, que cumplan su funcién como lo indican, que compensen las
necesidades de la sociedad y no solo de las empresas, provocando bajo practicas dignas y de
eficacia, con materia prima no dafiina, pagada a precio justo, en condiciones higiénicas
saludables, con respeto el medio ambiente, impulsando el desarrollo de la comunidad con la
creacion de empleos con sueldos justos, con condiciones de trabajo dignas y enriquecedoras, que
incluyan la diversidad de género, étnica y personas con diversidad funcional” (Visaya, 2014, p.
37).

Donde ademas, todo ello debe ir enmarcado en funcion de los dictdmenes de la Comision
Europea (2014), el cual propone que, “todos aquellos principios de RSE en todas las
organizaciones deben ir mas alla de los deberes legales, tienen que ver con el alcance de
objetivos éticos, donde impulsen la cultura autosustentable desde la labor en las comunidades y
permitan que las iniciativas hagan compendio de la labor empresarial con las comunidades,
siendo socialmente responsables impulsando la produccion de bienes y servicios”.

A lo que, Ysaya (2015) puntualiza ademas que “la sostenibilidad se enfoca en desarrollar
estrategias que ayuden a reducir los costos en materias primas normalmente contaminantes y asi
aumentar ingresos, ademas de esto la sostenibilidad se considera como un factor clave en el
crecimiento de nuevos mercados con la vista puesta en la recuperacion econémica sostenible” (p.

23).
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A lo que, se puede interpretar como una emergencia, ya que “la necesidad de que las
empresas se hagan sostenibles a nivel mundial es creciente ya que el impacto ambiental es muy
grave y se estan consumiendo los recursos naturales rapidamente” (Ysaya, 2015, p. 25).

Y es que, de manera precisa, algunas de las demandas de organizaciones como la ONU,
la OIT y la OCDE sobre la gestion y normativas para el impulso de las normas de gestion de
GRI, dentro los cuales se busca establecer que todos aquellos “indicadores propuestos por
Instituto Ethos, Down Jones Sustainability Indexes, Good Corporation, Marco general de
INCAE; los balances sociales, informes de resultados, memorias de sostenibilidad o balances
integrados, lo importante es que se rinda cuenta institucional de la gestion econdmica, social y
ambiental de la compania”.

Ante estas emergencias, lo expuesto por Malavé y Pifiango (2012), establece que cada
uno de los “roles que deba asumir el gerente o lider de la estrategia deben estar claramente
descritos en pro de la innovacion, el desarrollo, el consenso y la reciprocidad en proceso donde

se les pueda dar mayor estabilidad y control a todo aquello que pueda ser programado” (p. 691).



Poster Gobierno Corporativo.

Figura 3.

Poster Gobierno Corporativo
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“Los objetivos del desarrollo sostenible” ODS de acuerdo a su primer a version en 1992

buscaron impulsar nuevos mecanismos para incentivar la produccion y el consumo responsable,

teniendo en cuenta las precariedades del mundo actual y como éstas han ido evolucionando de

forma gradual con procesos como la insercién de amplias tecnologias en diferentes “ambitos de

la vida diaria” y que ademas han sido fundamentadas por la debilidad del hombre de generar

procesos industrializados que estén a la mano o al servicio de la produccion sin tener en cuenta

las consecuencias de ello.
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Por esta razén, (Cruz, 2013), ha sefialado que ODS fueron creados a partir de la
necesidad de entender los diferentes contextos vulnerables que se presentan en el mundo actual
como consecuencia del abuso y la “explotacion de los recursos naturales”, ademas de la falta de
politicas de sensibilizacion sobre el uso del agua, la energia eléctrica y otros elementos que como
seres humanos necesitamos dia con dia para poder sobrevivir. Entendiendo que el consumo
puede ser parte del problema principal que es la vulnerabilidad ambiental, tampoco debemos
omitir el hecho de aspectos como la pobreza, la caza furtiva, la destruccion de areas naturales
para generar mayor cantidad de procesos industrializados que lleven a otro nivel el consumo.

Por tanto, para paliar esta situacion, se necesita visionar de una nueva perspectiva el
enfoque de consumo y la produccidn, en base al desarrollo sostenible como lo plantean los ODS,
que, de alguna forma asumen que el “ciclo de vida de los productos y servicios” que son
ofrecidos al consumidor deben estar fundamentados en la generacién de politicas que logren un
margen de estabilidad en cuanto a sostenibilidad econdémica, social, ambiental, en materia de
produccidn de otros rubros, teniendo en cuenta que el objetivo a corto plazo es: generar medidas
de regulacion social y ambiental que puedan dar pie a una produccion mas limpia por Garcia
(1962) y basado en el trabajo de Cruz (2013).

Lo anterior entonces, obedece a una serie de soluciones de caracter operativo donde se
deben abordar diversas soluciones desde lo tactico, entendiendo que la implementacién de
politicas que establezcan una produccion sostenible y limpia deben ir desde la estructura mas
pequefia hasta la mas grande, a fin de establecer en un primer momento la gestion en cadena de
los suministros que se emplean para el “proceso producto, la administracion y gestion de los
desechos, la valoracion de la cadena de valor, la concepcion del ciclo de la vida, la innovacion y

normativas de caracter ecoldgico” (Cruz, 2013).
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Ante ello, la premisa sobre la organizacion de las empresas a impulsar estos mecanismos
que lo que buscan a la larga es el “mejoramiento de las condiciones de vida” sin aumentar la
degradacion medioambiental, sin tampoco comprometer los recursos de las otras generaciones,
ademas que se permite la desvinculacion del crecimiento economico por medio de la
degradacion del medio ambiente a través de la reduccidn de la energia y la extraccion de
minerales, asi como también la aplicacion de un nuevo enfoque que permita un “efecto retorno”,
que para Cruz (2013) prima sobre “el consumo se construye de la racionalidad integral y
comunicacion de la sociedad, que tienen unos principios dados por un desarrollo cultural y
determina que es un proceso sociocultural dado por la expansién capital enfocada a unas
necesidades individuales. En su proceso de investigacion muestra los consumidores y los
ciudadanos que hacen parte de una cultura y desarrollo generados por la economia dependiendo
de su situacion y lugar donde vive” (p. 28).

De alguna manera, la produccidn es proporcional a lo que las organizaciones buscan
producir, dicho margen esta anclado a las necesidades de consumo y produccién que a su vez no
son cénsonas con la realidad que estamos viviendo ni tampoco forman parte de la satisfaccion de
necesidades de una economia y produccion verde.

A esto entonces se dice que el problema principal que radica en “el tema ambiental se
convierte en interés publico a nivel internacional hace escasos treinta afios, como uno de los
elementos fundamentales del bienestar y desarrollo universal. su importancia, en la década de los
sesenta en los paises desarrollados, se da a raiz de los impactos negativos del crecimiento
econdmico, que conlleva graves consecuencias para la calidad de vida, el soporte de ecosistemas

y la disponibilidad de los recursos” (Rodriguez, 2004, p. 55)
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La legislacion referente a la Responsabilidad Social Empresarial, se presente en &mbitos
tanto nacionales como internacionales, esto se evidencia en nuestro pais en la ley 70 de 2010
donde el objeto de esta ley es “es la promocion de comportamientos voluntarios, socialmente
responsables, por parte de las organizaciones aqui comprendidas, a partir del disefio, desarrollo y
puesta en servicio de politicas, planes, programas, proyectos y operaciones, de tal manera que
tiendan al logro de objetivos sociales, focalizando en aspectos como la proteccion de la nifiez, la
erradicacion del trabajo infantil, la erradicacion de la pobreza, el respeto de los derechos
humanos y los comportamiento responsables ambientales basados en la prevencion y la
reparacion de los dafios ambientales”.

Internacionalmente se conoce el concepto de Desarrollo sostenible nace de manera
publica en “Informe Brundtland” publicado en 187 en la Naciones Unidas, en este informe se
trata “el desarrollo econdmico y la sostenibilidad ambiental”, el proposito fundamental era
exponer que el avance que ha vivido la sociedad se ha dado generando un costo muy alto en el
medio ambiente y la necesidad de replantear las politicas de desarrollo econémico de manera
global, por estas y otras intervenciones, como la “Declaracion de Rio sobre el medio ambiente” y
desarrolla en junio de 1992, donde se reafirmo la declaracion que habia sido realizada en
Estocolmo en junio de 1972 que trato sobre medio humano, siendo esta tomada como base para
el desarrollo y la importancia del desarrollo sostenible, una de las normas mas conocidas es la
ISO 2600 “nace para ayudar a organizaciones de todo tipo a ser mas responsables socialmente.
Esta norma internacional tiene como objetivo asesorar a las organizaciones y fomentar el

desarrollo sostenible”.
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Aplicacion
Marco institucional
Tabla 1.
Marco institucional
Nombre de la Seguros Del Estado S.A
Figura 4.
empresa Logo Seguros Del Estado

SEGUROS
DEL
ESTRADO

Sector “Seguros del Estado” se presenta en su pagina web como “una empresa que cuenta con una amplia experiencia y
especializacion en la suscripcion de Seguros de Cumplimiento, Automdviles, Responsabilidad Civil, Seguro
Obligatorio de Accidentes de Transito, Dafios Materiales, Maquinaria y Equipo, Accidentes Personales, Vida
Individual y Grupo". Ademas de que buscan perseguir como objetivo fundamental "la proteccion del patrimonio
de todos los colombianos mediante una serie de productos acorde a los riesgos que puedan afectarles™, cuentan
ademas con un sistema de respaldo multinacional de primer orden. Dentro de sus productos y servicios que cuenta
la empresa se tiene:

Seguros de salud.




Ubicacién

Misién

Vision

Valores
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Seguros automotores.
Seguros de prestacion de servicio.
Seguros de bienes e inmuebles.

Para Seguros del Estado, lo importante en el proceso es amplificar de manera acelerada la cobertura, ya que se
cuenta con una presencia magnificada en 23 ciudades y se cuenta con alrededor de “4.000 agentes independientes,
agencias y corredores, quienes cuentan con un amplio conocimiento de nuestros productos”.

Carrera 10 #21-33, Edificio San Francisco Plaza, Tunja, Boyaca.

“Batisfacer las diferentes necesidades de proteccion de la vida v patrimonio

de los colombianos y sus empresas, ofreciendo confianza v tranquilidad a

nuestros clientes, atractiva rentabilidad a nuestros accionistas v progreso v

seguridad a nuestros colaboradores™ (Seguros del Estado, 2022).

“Ber una de las empresas mas solidas v eficientes del sector asegurador
colombiano, manteniendo liderazgo en los ramos de Seguros Generales v
de Personas, a través de excelencia en el servicio a nuestros clientes

mediante procesos de transformacion digital™ (Seguros del Estado, 2022).

“Respeto”



“Lealtad”
“Rectitud”
“Honestidad”
“Transparencia”
“Igualdad”
“Disciplina”

“Responsabilidad”

(“Seguros del Estado”, 2022).

20



Estructura

organizacional
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De acuerdo a “Seguros del Estado” (2022), se dice que “en Seguros Del Estado y Seguros De Vida Del Estado

mantenemos una focalizacion exclusiva hacia nuestros clientes, todos los esfuerzos a nivel de investigacion de

mercados, creacion de productos, actualizaciones tecnoldgicas buscan desarrollar productos y/o actualizar los que

estan vigentes con el proposito de satisfacer las necesidades de cobertura de los colombianos, mediante una

excelente prestacion de servicio tanto en la oficina principal como en las sucursales a nivel nacional. Tal propdsito

se ha buscado mediante la adecuacién de nuestros centros de negocios y una continua capacitacion de todos los

colaboradores de la organizacion”.
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Una vez definido los objetivos, el paso a seguir es identificar las diferentes opciones que tiene la empresa para
alcanzar sus objetivos. El analisis
de ésta admitira establecer “las opciones estratégicas, dentro de las  cuales seran escogidas aquellas que han de
constituir los proyectos estratégicos que completaran el plan estratégico de Seguros Bolivar.
La teoria administrativa examina diversos tipos de metodologia para la
identificacion de opciones estratégicas, siendo éstas las siguientes”:

a. Alternativas estratégicas

b. Andlisis vectorial de crecimiento

c. Anadlisis del portafolio de productos
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Diagnostico.

Instrumentos de diagnostico.

El instrumento de “diagnéstico” empleada para la empresa “Seguros del Estado” esta
basado en la encuesta, esta encuesta permitira dilucidar las diferentes politicas que adopta la
institucion para generar sus servicios y que tiene como objetivo descentralizar lo relacionado en

materia de servicios.



Tabla 2.

Instrumento del Diagnostico Seguros del Estado.

Material

fundamental o

variables

Indicadores que demuestran el
cumplimiento de la materia

fundamental

Preguntas
(10 a 15 en total)
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Instrumento y
poblacidn objeto de

estudio

Gobernanza de

la organizacion

Derechos

humanos

Précticas

laborales

Las politicas de transparencia y ética
en sus procesos se encuentran
debidamente delimitada en cuanto a la
rendicién de cuentas y cumplimiento
de metas establecidas previamente

La dignidad como base principal de
los derechos humanos, dentro de las
politicas de gobernabilidad

Sus practicas laborales se encuentran

acorde a sus lineamientos

¢Cuenta la empresa con procesos claros,
que conlleven a la correcta rendicion de

cuentas?

¢Cuenta la organizacion con politicas
claras, en cuanto a la aplicacién y respeto
de los derechos humanos de sus
colaboradores internos y externos de la
organizacion?

1. ¢Existen canales claros de
comunicacion y participacion
dentro de la organizacién, donde
se puedan expresas y promover
actividades de mejora?

2. ¢considera que sus politicas de

bienestar son claras?

Dirigida a directivos de
la organizacion de
Seguros del Estado

seccional Tunja Boyaca

Dirigida a recursos
humanos y colaboradores
que hacen parte de la

organizacion

Dirigida a todos los
rangos laborales dentro

de la organizacion



Medio ambiente

Préactica justa de

operacion

Asuntos de

consumidores

La organizacion cuenta con politicas
claras en cuanto al desarrollo

sostenible y aporte a la sostenibilidad

Las relaciones laborales se basan en
respeto, trato digno y ético, tanto
interno como relacién externa con la

organizacion

Cuenta con politicas que sean
aplicables en cuanto al trato justo en
precio y calidad de los consumidores y

el aporte a un desarrollo sostenible

w

¢El desarrollo de su trabajo le

permite vivir con dignidad?

¢La organizacion promueve el
desarrollo de la libre personalidad
sin juzgamientos dentro de la
organizacion?

¢Conoce si la empresa cuenta con
politicas de aporte al ambiente y
su comunidad?

¢Cuenta la empresa con politicas
claras de competencia leal?
¢Considera que hay competencia
leal con las otras organizaciones
que se encuentran en mismo
rubro?

¢Considera que los servicios
ofrecidos por la organizacion son
justo en cuanto costo beneficio,
con sus consumidores?

¢ Es facil adquirir los servicios que

la organizacion ofrece?
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Dirigida a colaboradores

de la organizacion

Dirigida a colaboradores
de la organizacién de
Seguros del Estado
seccional Tunja Boyacé

Dirigida a colaboradores
de la organizacion de
Seguros del Estado

seccional Tunja Boyaca



Participacion
activay
desarrollo de la

comunidad

El impacto de la empresa, dentro de su
comunidad aporta bienestar a la
misma, cumpliendo con politicas de

bienestar externo e interno

Fuente: Gamba, (2022).

¢Considera que su publicidad y
marketing son honestos con los
consumidores?

¢Considera que existe el trato
responsable a la informacion
obtenida por parte de los
consumidores?

¢Conoce de programas que la
organizacion ofrezca a la
comunidad, frente a la
inteligencia vial?

¢Considera que luego de adquirir
uno de sus productos 0 Servicios,
el consumidor puede acceder a los

beneficios de manera &gil?

Dirigida a colaboradores
de la organizacién de
Seguros del Estado

seccional Tunja Boyaca

26



27

Resultados obtenidos

Gerencia estratégica y responsabilidad social empresarial
El presente instrumento se aplica en la Oficina de Seguros de Estado, seccional Tunja
Boyac4, con el fin de saber si la organizacion cuenta con politicas de responsabilidad social
empresarial y si sus colaboradores conocen de ellas
Figura 6.

Pregunta N°1

ccuenta la empresa con procesos claros, que conlleven a la correcta rendicion de cuentas?
20 respuestas

®s
® No

Interpretacion: De los 20 trabajadores encuestados de la Empresa seguros del estado, el
50% conocen los “procesos de rendicion de cuentas de la organizacién” y asi mismo el otro 50%
no tiene conocimiento del tema.

Analisis: Se puede evidenciar que, aunque el 50% conoce el proceso el otro 50% no lo

conoce, por lo que es una cifra elevada de desconocimiento de este proceso
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Figura 7.
Pregunta N°2

Si la respuesta anterior es si, por favor indique a continuacién cuales conoce

10 respuestas
Ante la junta directiva
Ante los propietarios, pues esta empresa es privada
Lo hacen ante la junta de duefios
Nolo se
Se hacen en reunion de directivos y accionistas
Es privada y se hace con los directivos y accionistas
Input de gastos e insumos, control presupuestal, proceso de auditoria
El proceso mas claro, es que hacen reunién entre accionistas y junta directiva, pero esta se reliza privada

Ante la junta directiva y luego a los accionistas, de manera privada

Interpretacion: De los 20 trabajadores encuestados el 8% tienen conocimiento sobre los
procesos de rendicion de cuentas, el 2% respondieron explicitamente que no saben y el 50% no
respondieron

Analisis: Se evidencia que el 20% tiene claro que la rendicidn de cuentas se realiza frente
a la junta directiva y de accionistas, por lo que es un alto porcentaje de desconocimiento en
cuanto a la rendicion de cuentas

Figura 8.
Pregunta N°3

¢Considera que luego de adquirir uno de sus productos o servicios, el consumidor puede acceder a

los beneficios de manera 4gil?
20 respuestas

® si
@® No

Interpretacion: De los 20 trabajadores encuestados el 95% que es agil la atencion luego

de adquirir un producto o servicio de la empresa, mientras que el 5% considera que no lo es
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Anélisis: Se puede evidenciar que la mayoria de los trabajadores estan de acuerdo con la
agilidad de la atencion luego de adquirir un servicio o producto con la empresa, lo que demuestra
la perspectiva desde los trabajadores respecto de la responsabilidad que tiene la empresa
Figura 9.

Pregunta N°4

¢ Cuenta la organizacién con politicas claras, en cuanto a la aplicacion y respeto de los derechos

humanos de sus colaboradores internos y externos de la organizacion?
20 respuestas

®si
® No

]

Interpretacion: De los 20 trabajadores encuestados, 90% de considera que la
organizacion cuenta con politicas claras en cuanto a la aplicacion y respeto de los derechos
humanos, mientras que el 10% considera que no es asi

Analisis: “Se evidencia que la mayoria de los encuestados”, conocen de manera clara la
aplicacién politica de respeto y derechos humanos dentro de la organizacion, sin embargo, el
10% no las conoce por lo que este porcentaje se podria reducir.

Figura 10.
Pregunta N°5

¢Existen canales claros de comunicacion y participacion dentro de la organizacion, donde se
puedan expresas y promover actividades de mejora?

20 respuestas

®Ssi
® No

@ Casi siempre
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Interpretacion: De 20 trabajadores encuestados, respecto de la claridad en los canales de
comunicacion y participacion el 20% considera que, si lo pueden hacer, el 65% considera que
casi siempre lo pueden hacer y el 15% que no lo pueden hacer

Analisis: Se puede evidenciar que la mayoria de los trabajadores conocen los canales de
comunicacion en su trabajo, donde pueden expresar y promover actividades de mejora, asi
mMismo se encuentra un porcentaje en el que expresan que no existen canales de comunicacion,
por ende, no se presentan exposicion de actividades de mejora.

Figura 11.

Pregunta N° 6

¢considera que sus politicas de bienestar son claras?

20 respuestas

@® si
® No

Interpretacion: De los 20 trabajadores encuestados, el 55% considera que las politicas
de bienestar son claras, mientras que el 45% las desconocen

Analisis: Se puede evidenciar que para mas de la mitad encuestados las politicas de
bienestar son claras, sin embargo, el nimero de trabajadores que no tiene clara las politicas de

bienestar es muy alto, siendo un tema importante dentro de la organizacién.
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Figura 12.
Pregunta N°7

Si la respuesta anterior es si, por favor indique a continuacion cuales conoce
11 respuestas

2

1 {9.]1 %) 1 (9.‘1 %) 1 (9,‘1 %) 1 (9.‘1 %) 1 (9.]1 %) 1 (9.‘1 %) 1 (9.‘1 %) 1(91%) 1(9.1%)

1

0
Dias de descanso, v...  Nolas tengo claras  Respeto, Transpare... Transparecia, respe... Transparencia. resp...
Equidad, responsabi... Respeto mutuo Respeto, teanspare.., Transparencia, lealt... Kxxxx

Interpretacion: De acuerdo a las 11 respuestas, tenemos que el 18.2% no tiene clara las
politicas de bienestar y un 9.1% en igual proporcion tienen presente algunas de las politicas con
las que cuenta la empresa

Anélisis: Podemos identificar que a pesar que 9 personas identifican algunas de las
politicas de bienestar estas no son claras y con un buen trabajo dentro de la organizacion se
puede aumentar el porcentaje de claridad de las mismas.

Figura 13.
Pregunta N°8

¢El desarrollo de su trabajo le permite vivir con dignidad?

20 respuestas

@® si
@® No

Interpretacion: De los 20 trabajadores encuestados el 100% consideran que su trabajo

les permite vivir con dignidad
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Anélisis: Se puede evidenciar que, para toda la poblacién encuestada, el desarrollo de su
trabajo dentro de la organizacion les permite vivir con dignidad, por lo que se deduce una buena

calidad de vida, siendo la vida digna uno de los derechos fundamentales de nuestra sociedad.

Figura 14.

Pregunta N°9
¢La organizacion promueve el desarrollo de la libre personalidad sin juzgamientos dentro de la
organizacion?
20 respuestas

®si
@® No

a

Interpretacion: De los 20 trabajadores encuestados, el 90% considera que dentro de la
organizacion se promueve el desarrollo de la libre personalidad, mientras que el 10% que esto no
sucede

Anilisis: “Se evidencia que la mayoria de los trabajadores” se encuentran a satisfaccion
con la libre personalidad, sin juzgamientos que promueve la organizacion, lo que es muy
importante, puesto que nuestro pais se asocia mucho al derecho a la diversidad, sin embargo, hay

un pequefio porcentaje que no lo considera asi

Figura 15.

(<]
Pregunta N°10 ¢ Conoce si la empresa cuenta con politicas de aporte al ambiente y su comunidad?
20 respuestas

® si
® No
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Interpretacion: De los 20 trabajadores encuestados el 70% no conoce politicas de aporte
ambiental a la comunidad, mientras que el 30% manifiesta que si conoce de politicas de aporte
ambiental y a la comunidad

Anélisis: Se evidencia un porcentaje muy alto del desconocimiento de aportes
ambientales y a la comunidad que realice la organizacion, siendo este un punto muy relevante
dentro de una sociedad, mientras por un porcentaje méas pequefios que no alcanza a ser la mitad,
manifiesta que, si conoce de politicas de aporte ambiental y a la comunidad, presentadas por la
organizacion.

Figura 16.
Pregunta N°11

Si la respuesta anterior es si, por favor mencione alguna

5 respuestas

Publicidad en redes sociales

Publicidad sobre el cuidado ambiental

Apoyo a la fundacion Mariana, se hace apadrinando a nifios con sindrome down
Apoyo a la fundacion Mariana, campafias sobre el medio ambiente

Reciclaje

Interpretacion: La empresa dentro de sus politicas que posee del aporte que realizan al
ambiente y a su comunidad, no la vivencian todos sus empleados a esto vemos que pocos
colaboradores identifiquen cuales son esas politicas que tiene la empresa en ese sentido.

Analisis: Podemos evidenciar que dentro de las politicas para contribuir al ambiente y a
la comunidad se tiene la publicidad en redes, en el cuido ambiental, ciertos apoyos que le dan a
la fundacién mariana y el reciclaje deben la empresa involucrar mas a sus colaborados en

conocer esas politicas que son de vital importancia dentro de la RSE.
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Figura 17.
Pregunta N°12

¢Cuenta la empresa con politicas claras de competencia leal?

20 respuestas

@® si
® No

Interpretacion: Con un total de 20 trabajadores encuestados, el 100% tiene
conocimiento sobre las politicas de competencia leal

Anélisis: Con un total de los encuestados de manera favorable, tienen conocimiento
respecto de las politicas de competencia leal, lo que indica que, en cuanto a libre competencia, lo
que demuestra un alto indice de interés de la transparencia de la organizacion en el rubro de los
Seguros.

Figura 18.
Pregunta N°13

¢ Considera que hay competencia leal con las otras organizaciones que se encuentran en mismo
rubro?

20 respuestas

® si
® No

Interpretacion: Con un total de 20 trabajadores encuestados, 75% considera que hay

competencia leal con las otras organizaciones que se encuentran en mismo rubro, mientras que el
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25% de los trabajadores consideran que la competencia con las organizaciones del mismo rubro
no lo son.

Analisis: Se evidencia que la percepcion de los trabajadores es de mas de la mitad de
los encuestados, sin embargo, un porcentaje menor considera que si hay competencia desleal
respecto de las empresas que se encuentran en el mercado dentro del mismo rubro.

Figura 19.
Pregunta N°14

¢Considera que los servicios ofrecidos por la organizacion son justo en cuanto costo beneficio,
con sus consumidores?

19 respuestas

@®si
® No

Interpretacion: De los 20 trabajadores encuestados, respecto de que los servicios
ofrecidos por la organizacion son justo en cuanto costo beneficio, con sus consumidores el
78,9% considera que, si lo son, mientras que el 21.1% considera que no los son

Anélisis: La mayoria de los trabajadores consideran que es justo el precio en relacién al
servicio que adquieren por parte de la organizacion, sin embargo, se evidencia un porcentaje
considerable, donde los trabajadores consideran lo contrario. Punto que es relevante al momento

de conocer sobre la cartera con la que cuenta la organizacion.



Figura 20.
Pregunta N°15

Indique el por qué de su respuesta anterior

15 respuestas

La cobertura de los planes de proteccion van acordé con el precio
Pagan por el servicio que desean o necesitan

Hay productos que creo que podrian ser mas bajos economicamente
Cada servicio y producto se aplica para necesidades especificas

No en todos

Algunos productos son un poco caros

Se usan medias de costos nacionales

Previamente se hacen los estudios necesarios, de esta manera se sabe el precio a cobrar pos cada
producto y/o servicio

La cobertura de los servicios va acordé con el monto a paaar

Interpretacion: Los colaboradores consideran que los servicios ofrecidos son justos en

cuanto al costo beneficio con un muy buen porcentaje en la aceptacion

36

Anélisis: Se observa que algunas de las consideraciones por las cuales consideran que es

justo los servicios y esto es porque los mismo cubren las necesidades de sus clientes.

Figura 21.
Pregunta N°16

¢Es facil adquirir los servicios que la organizacién ofrece?
20 respuestas

® si
® No

Interpretacion: Con un total de 20 trabajadores encuestados, el 100% responde que es
facil adquirir alguno de los servicios ofrecidos por la compaiiia
Analisis: Claramente se identifica por parte de los trabajadores opinando el 100% que

adquirir uno de los servicios es facil, pues sus trabajadores asi lo consideran.
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Figura 22.
Pregunta N°17

¢Considera que su publicidad y marketing son honestos con los consumidores?
20 respuestas

@®sSi
® No

Interpretacion: Con un 85% de los trabajadores encuestados, consideran que la
publicidad y el marketing son honestos con sus consumidores, sin embargo, el 15% manifiestan
gue no estan de acuerdo

Analisis: es de evidenciar que los trabajadores estan de acuerdo con el marketing y
publicidad presentado por la organizaciéon el cuél va dirigido a sus consumidores, asi mismo se
evidencia un porcentaje, aunque es menor en desacuerdo, este es claramente evidenciado.

Figura 23.
Pregunta N°18

;Considera que existe el trato responsable a la informacién obtenida por parte de los
consumidores?

20 respuestas

[ F)
& No

-
~
-

0%
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Interpretacion: Con un 90% de los trabajadores encuestados que consideran que existe
el trato responsable a la informacion obtenida por parte de los consumidores y un 10% que
manifiestan que no lo es.

Analisis: La mayoria de los trabajadores manifiestan que se le da un trato responsable a
la informacion obtenida de los consumidores, siendo este un tema muy importante y sensible
dentro de la sociedad, sin embargo, se refleja una minoria que se encuentra en desacuerdo con el
trato que se le da a la informacion obtenida de los consumidores.

Figura 24.
Pregunta N°19

¢Conoce de programas que la organizacién ofrezca a la comunidad, frente a la inteligencia
vial?

20 respuestas

® si
® No

Interpretacion: Con un 85% de la poblacion encuestada, que manifiesta no tener
conocimiento sobre programas de inteligencia vial dirigidos a la comunidad y un 15% de la
poblacién encuestada que manifiesta que si conoce de programas dirigidos a la comunidad
referentes a la inteligencia vial

Analisis: La mayoria de los encuestados manifiestan no tener conocimiento respecto de
programas de inteligencia vial, que sean dirigidos a la comunidad donde se encuentra la
organizacion, en este caso la ciudad de Tunja, lo que resulta interesante, pues uno de los seguros

que mas ofrece la empresa son los de transito.
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Figura 25.
Pregunta N°20

Indique el por qué de su respuesta anterior

5 respuestas

No requiero servicios sobre inteligencia vial y soy que ajena a esos procesos

Apoyo a la fundacién Mariana

No he visto que se hagan campaiias lideradas, quiza sea porque llevo poco tiempo en la empresa
Xxx

Porque usualmente lo hace el gobierno

Interpretacion: A la pregunta ;Conoce de programas que la organizacion ofrezca a la
comunidad, frente a la inteligencia vial? La mitad de los encuestados respondieron conocer de
los programas, ¢sino s6lo 5 dieron respuesta a la pregunta siguiente donde se preguntaba sobre
dichos programas? Asi, solo el 25% de los encuestados respondieron a la pregunta.

Analisis: Se evidencia que el porcentaje mayor se encuentra en el desconocimiento de la
existencia de programas sobre inteligencia vial a la comunidad, siendo este un punto relevante

para la organizacion, pues esta empresa es mayormente conocida por los seguros vehiculares.



Mapa de stakeholders.

Figura 26.
Mapa de stakeholders.
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Arbol de problemas

Figura 27.

Arbol de problemas Seguros del Estado

Mo obtienen tasas de
retornc

Eaja estimacion de los
rendimisntos de una
EMpress

Mo logran bajar costos
significativamente

Eajo rendimiento economico y

financiero

Crganizacion sin inversiones

Mo =xiste un crecimiento
en materia de practicas
orientadas al desarrollo

sutosustentable de la
organizacion: jormada de
recoleccion de desechos,
reutilizacion de desschos,
entre otros aspectos
embisnales necesarios
para cumplir con la RSE

Mo ven al reciclaje como
ingreso exira

EBaja reputacion con
relacidn a practicas
medioambientales

alto costos de produccion

Mo se estimula la innovacdion y la competitividad
ambiental

l_I
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—

Clientes no ven |3
reputacion de |z empresa
como una insignia gue
identifigue el perfil
empresarizl-ambisntzl de
la misma

Disminucién de la reputacién e imagen

de la marca

|

Eaja aplicacidn de Iz Responsabilidad

Ambientzl

Mo se aplican medidzs d=
Responzabilidad
Ambientzl Empresarial
scordes a |a norma 150
26000

Mo existen mecanismos
de compensacion para los
trabajadores ni tampoce

pera las comunidades

aledzfiaz para impulsar
un buen plan d=

motivacion ambiental

Mo existen estrategizs de
competitividad acordes &
las necesidades del
mercado en gensral

Mo existen politicas de
racicnamisnto ensrgetico
=n |3 ernpresz

Fuente: Grupo 12, 2022.

Mo existen estimaciones
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Arbol de objetivos:

Figura 28.

Arbol de objetivos Seguros del Estado

Obtensn tazas de
retorno a sus inversiones
muy SUDEriores

Estimar los rendimizntos
esperados de una
EMPress

rendimiento econdmico y finznciers

Logra bajar costos
significativamente al
hacer uso de materizles
reciclados

El reciclaje pueds generar
ingresos extras, =l control
de desschos, uso
eficients de |z energia

reduccion de costos de produccicn

Atraccion de inversiones

Probabilidedes de
crecimiento al realizar
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Iz productividad en
cuanto 2 costes y servicio

!

Estimulz k3 innovacion y |z competitividad haciz el !
disefio y creacion de nuevos productos, servicios y
procesos amibientalmente mas sanos

Aplicar medidas de
Responzabilidad
Ambientzl Empresarial
mediante un plan de
accidn gue involucre a
todos los elementos de |2
organizacicén

‘_l

Realizar un cambio de
mentalidad sobre invertr
en medio ambiente y ya

no lo ven Unicaments

COMGC Un gasto
innecesario sing como
una inversion productiva

Opta por productos con
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reputacion

472

r
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COn una reconodcida
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marta
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participar y liderar =l
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l

aplicacion de lz Responsabilidad
Ambientzl Empresarial

Fuente: Grupo 12, 2022.
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Mapa de estrategias

Figura 29.

Mapa estratégico Seguros del Estado

Gobernanza

DERECHOS

HUMANOS

PRACTICAS LABORALES

MEDIO
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Mejorar los procesos de toma de
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naturaleza y nuestros derechos

humanos estan interrelacionados con
el entomo en gue vivimos

proteger el medio ambiente

Cuidar tu entorno es importante
no solo en tu propia casa sino
también en el trabajo

\

:

]

promover el desarrollo sostenible.

poner en marcha todas las
medidas y ver cémo se ahorra
energia y se protege el entorno.

;

/
/

trabajo, comunidad o escuela

camblar conductas y tomar decisiones

AMBIENTE

PRACTICAS JUSTAS
DE OPERACION

idades concretas para mejorar el
lograrlo necesitamos observar nuestro
alrededor e identificar alternativas menos dafiinas al

basadas en el mejoramiento de la

L

Cuidar el mediomambiente es responsabilida de todes, un
lema para nuestro desarrollo

calidad de vida

ambiente, .

Respeta de los
derechos de
propiedad

Seguros del estado
maneja una
Competicidn justa

Participacion politica
responsable

ASUNTO DE
CONSUMIDORES

\
A

Brindar a los comsumidores, la segurodad en el ambita de proteccian de
datos y privacidad

X

Tener clarlas de educacién del

— N
consumidor

Loderar las Practicas de
marketing justas

b

PARTICIPACION

ACTIVA Y DESARROLLO
DE LA COMUNIDAD

| r
|
|

Lograr una Participacién activa de la comunidad, liderada por emoresa
seguros del estado

Idear la manera de ver la creacion de empleo y desarrollo de habilidades

de la comunidad

Promocionar dentro de la empresa
la educacién y la cultura

Fuente: Grupo 12, 2022.

Link: https://1drv.ms/x/s!AVFEVxrZDTvNujnbtpO Id6izxbnv?e=0lXUBK



https://1drv.ms/x/s!AvFVxrZDTvNujnbtpO_Id6izxbnv?e=oIXUBK
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Plan de Mejoramiento
Es importante tener presente que esta herramienta nos permite identificar las debilidadesque se
presentan en una organizacion, ya que en este se comprenden las mejoras qué se deben afrontar
y fortalecer en cada procedimiento teniendo presente la planeacion, el cronogramay los
procesos de ejecucion que se implementaran para obtener resultados eficientes de acuerdo a los
objetivos establecidos. Al hacer uso de las técnicas de fortalecimiento la empresa podra hacer
uso de un direccionamiento que cumpla las acciones qué encaminan los recursos fundamentales

desde las dimensiones econdmicas, sociales y ambientales.



Plan de accion y de seguimiento

Tabla 3.

Plan de accion y de seguimiento
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Dimension Objetivo Estrategia Plazo  Costo Indicador Seguimiento
Estratégico

Econdémica | Implementar Estrategia 3 $ V.sistemas financieros realizadas  Llevar a cabo un
acciones frente institucional qué  meses 750.000 V.sistemas financieros deseados seguimiento
al impacto de integre el * 100 constante En donde
los ingresos fortalecimiento se presente un
obtenidos por la  de los sistemas informe trimestral
participacién de financieros y las sobre la
los capacitaciones participacion de las
colaboradores  frente a los actividades
en el uso de ingresos que se cronometradas y
inversiones que utilizan en las plasmar el desarrollo
implementan la  inversiones y el del crecimiento
responsabilidad ahorro con el econdmico de la
social proposito de empresa verificando
empresarial de  aumentar la de forma progresiva
formainternay participacion en la legislacion de los
externa frente a  las metas gastos y el
lacreacionde  Delegar recursos 6 $ Capacitacion economia realizadas  cumplimiento de los

una motivacion
y crecimiento
global

econémicos que
estén destinados a
la capacitacion y
el crecimiento en
el que se
implemente un

meses 2.500.00

Capacitacion economia solicitadas

* 100

acuerdos frente a los
convenios sociales
qué la empresa
realiza de forma
externa e interna



Social

Determinar
cuales seran las
normativas
ambientales
desde el
entorno social
que utilizaré las
empresas con
los diferentes
interventores
con el fin de
beneficiar los
procesos y el
impacto
operacional de
la organizacion
frente a la
comunidad y de
esta forma
profundizar el
compromiso
social.

manejo sobre las
técnicas del
sistema de
gestion que
promueva las
inversiones y el
ahorro.

Analizar las
politicas
ambientales que
se aplicaran desde
el entorno laboral
y que impactan la
economia de la
empresa, asi
como el contexto
qué se
intervendra
Intervenir
espacios laborales
alianzas que
fomenten el
impacto de
interaccion con el
equipo humano y
poder identificar
los efectos de
sociales que esta
generando la

6
meses

meses

$

2.000.00 N° de permisos ambiental operacional

$
1.550.00

C.de programas normativos

* 100

C.de actividades realizadas

C.de actividades proyectadas

* 100
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Mediante los
permisos
ambientales
gestionados y las
normatividades se
realizara un registro
de las entidades
privadas y publicas
que seran unidas
para darle
cumplimiento a las
actividades que
impactan el
ambiente, de esta
forma generar un
porcentaje de
asistenciay verificar
la planilla respectiva
donde se divulguen
estrategias que
contribuyan una
participacién social.



Ambiental

Definir cudl
sera la
implementacion
que se llevara a
cabo frente a la
responsabilidad
social
empresarial
para la empresa
con el fin de
mitigar el
impacto
ocasionado en
el medio
ambiente y
recuperar la
confianza en el
entorno social e
involucrar
actividades con
los
colaboradores
en el que se
defina un
compromiso
organizativo

empresa en la
comunidad.

En la estrategia
empresarial sera
la promocion de
incentivar la
cultura ciudadana
y el reciclaje
aplicando las
buenas practicas
ambientales en el
que se involucre
el personal
colaborador de la
empresay se
garantice un
compromiso por
cumplir.
Incentivar el
entorno laboral en
el que se
propongan
espacios seguros
y zonas
ecoldgicas con el
fin de reducir,
reusar y reciclar
para hacer a
aprovechamiento

6
meses

6
meses

$
1.550.00

$
1.000.00

T.de espacios zonas ecologicas

T.de espacios recolectar basuras
* 100

C.de actividades realizadas

C.de actividades proyectadas
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Llevar un registro y
control de forma
semestral donde se
vinculan las
participaciones
implementadas por
el entorno ambiental
haciendo uso de la
implementacion de
reducir reciclary
reutilizar como
aumentar el informe
financiero frente a
las inversiones
ecoldgicas aplicadas
por el personal
administrativo.



Fuente: Grupo 12, 2022.

de espacios
Seguros.
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Conclusiones
En la realizacidn de esta actividad se puede comprender la importancia que tiene el objetivo
principal frente al planteamiento de un problema en donde se evalta y determina los criterios que
tienen mayor debilidad y “pueden afectar para la toma de decisiones haciendo necesario generar
un contraste entre el problema y la solucion que a este se le va a generar, planteando de forma
efectiva una imagen corporativa frente a las acciones de mejora y el sistemade gestion con la
calidad y la gestion del medio ambiente frente a la actividad que realiza la empresa esto permite
disefiar el cumplimiento de las acciones de forma certificada y que la gestion de la calidad sea
aplicada a la Norma ISO 9001 y la ISO 14000, la cual fortalece el entorno de la gestion y el
ambiente frente a los procesos organizacionales y relacionar la ISO 26000, la cual se encarga de
mantener una estabilidad con la responsabilidad social empresarial yuna marca sélida con las
buenas practicas que la empresa ejecute”.

Asi mismo se identifica “cudl es el proceso que ejerce la matriz de stakeholders en la
organizacion esta herramienta, es de caracter indispensable para el proyecto y las mejoras en la
gestion de calidad que se quieran aplicar generando una informacion necesaria para la gestion
adecuada a lo largo del proyecto y maximizando de forma positiva el impacto que tendra cada
variable en la organizacién. En cuanto a la responsabilidad social esta hoy dia es aplicada como
una estrategia las practicas empresariales que genera un compromiso voluntario con las
aplicaciones sistematicas frente a la actividad que realiza la organizacion y que ayuda de forma
financiera la parte administrativa de la organizaciéon y promueve el bienestar y derecho de los

individuos”.
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Apéndice

Apéndice A: formato de recoleccion de

informacion

1. ¢Cuenta la empresa con procesos claros, que conlleven a la correcta rendicion de
cuentas?

2. Si larespuesta anterior es si, por favor indique a continuacion cuales conoce.

3. ¢Considera que luego de adquirir uno de sus productos o servicios, el consumidor puede
acceder a los beneficios de manera agil?

4. ;Cuenta la organizacién con politicas claras, en cuanto a la aplicacion y respeto de los
derechos humanos de sus colaboradores internos y externos de la organizacion?

5. ¢Existen canales claros de comunicacion y participacion dentro de la organizacion, donde
se puedan expresas y promover actividades de mejora?

6. ¢considera que sus politicas de bienestar son claras?

7. Si la respuesta anterior es si, por favor indique cuales conoce.

8. ¢El desarrollo de su trabajo le permite vivir con dignidad?

9. ¢Laorganizacion promueve el desarrollo de la libre personalidad sin juzgamientos dentro
de la organizacién?

10. ¢Conoce si la empresa cuenta con politicas de aporte al ambiente y su comunidad?

11. Si la respuesta anterior es si, por favor mencione alguna.

12. ;Cuenta la empresa con politicas claras de competencia leal?

13. ¢ Considera que hay competencia leal con las otras organizaciones que se encuentran en
mismo rubro?

14. ;Considera que los servicios ofrecidos por la organizacion son justo en cuanto costo

beneficio, con sus consumidores?



15.

16.

17.

18.

19.

20.
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Indique el por que se su respuesta anterior

¢Es facil adquirir los servicios gque la organizacion ofrece?

¢Considera que su publicidad y marketing son honestos con los consumidores?
¢Considera que existe el trato responsable a la informacion obtenida por parte de los
consumidores?

¢Conoce de programas que la organizacién ofrezca a la comunidad, frente a la
inteligencia vial?

Indique el por que de su respuesta anterior.



