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Objetivo General

Formular el plan de responsabilidad social empresarial para el Grupo Exito.

Obijetivos Especificos

e Disefar el instrumento de diagnostico para la identificacion del problema en el Grupo
Exito.
e Indicar el marco l6gico y el mapa estratégico para el Grupo Exito.

e Mostrar el plan de mejoramiento para el Grupo Exito.



Resumen

El desarrollo de este Plan de Responsabilidad Social Empresarial da muestra de la importancia
y el compromiso que tiene esta empresa con todos los actores que intervienen dentro de su
desarrollo econémico, por lo cual, con el uso de metodologias de recoleccién de informacion, se
podra evidenciar el impacto que tiene en sus clientes y/o consumidores su programa de RSE.
Siendo Almacenes Exito una corporacion multi-industria, multi-formato, multi-marca y multi-
negocio, en la que se operan ocho industrias: comercio al detal, financiera, inmobiliaria, seguros,
textiles, alimentos, viajes y estaciones de servicio. Conocedores y conscientes de que el Grupo
Exito hace parte de una gran estructura global, han iniciado acciones responsables con su entorno

que se reflejan en la forma en la que se desarrolla su negocio.

Asi mismo, con base en la investigacion y analisis realizados a la empresa objeto de estudio, se
busca el planteamiento de una situacion que mejore su programa de Responsabilidad Social dando
una orientacion sobre el enfoque que se debe tomar para que el programa sea aplicable, efectivo y

exitoso.



>

Palabras clave

Responsabilidad Social empresarial (UNESCO, UNESCO, 2020)

Etica (UNESCO, UNESCO, 2020)

Estrategia (UNESCO, UNESCO, 2020)

Analisis (UNESCO, UNESCO, 2020)



Abstract

The development of this Corporate Social Responsibility Plan shows the importance and
commitment that this company has with all the actors involved in its economy development,
therefore, with the use of information collected methodologies, it will be possible to demonstrate
the impact that your CSR program has on your clients and / or consumers.

Being Almacenes Exito a multi-industry, multi-format, multi-brand and multi-business
corporation, in which eight industries operate: retail, financial, real estate, insurance, textiles, food,
travel and service stations. Knowing and aware that Grupo Exito is part of a large global structure,
they have initiated responsible actions with their environment that are reflected in the way their
business is carried out.

Likewise, based on the research and analysis carried out by the company under study, an
approach to a situation that improves its Social Responsibility program is sought, giving guidance

on the approach that must be taken for the program to be applicable, effective and successful.
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Introduccioén

La Responsabilidad Social Empresarial surge como resultado de una economia que crece y se
desarrolla gracias a los altos consumos; esto conlleva a la comercializacion entre paises de una
forma desproporcionada y sin regulacion. Asi, las empresas que inicialmente impactaban a nivel
local ahora impactan a nivel global. La conciencia de los empresarios frente a este hecho, y como
respuesta a los requerimientos de la sociedad, hace que, de forma voluntaria, quieran contribuir al
desarrollo y mejora de calidad de vida de grupos sociales; cambiando asi las consecuencias de sus

actos en resultados positivos.

A partir de la década de los 80, las empresas tenian como objetivo principal la obtencion del
incremento de los beneficios de los propietarios, como unico enfoque hacia la Responsabilidad
Social Empresarial. Con los grandes cambios que ha traido la globalizacion, el incremento de la
competencia, los avances tecnologicos, la aplicacion de nuevas TIC,s - cambios que son
permanentes y que obviamente han afectado a las organizaciones y empresas -, se ha dado otro
rumbo a la responsabilidad social, ya que las empresas reconocen la importancia de los grupos que
las afectan de manera directa e indirecta y que estos grupos son claves para la consecucion del
éxito. Es asi, como las organizaciones que la aplican se han convertido en lideres para la solucion
de los problemas sociales y contribuyentes de iniciativas para dar respuesta a estos, es alli donde

radica la importancia de la Responsabilidad Social Empresarial o Corporativa.

La implementacion del Plan de Responsabilidad Social para la empresa Grupo Exito, quedara

plasmada en este trabajo, a lo largo de los diferentes temas que se trataran partiendo de la
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presentacion de la empresa y una breve descripcion de su actividad econdmica y su organizacion;
esto incluye el conocimiento de su Marco Institucional. Mediante herramientas de recoleccion de
informacién se podré conocer la percepcidn que tienen los clientes sobre los programas de RSE
que conocen y plantear con esa informacion el problema central que finalmente nos permitira

realizar un planteamiento de mejora del programa de Responsabilidad Social Empresarial.
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1. Linea de Tiempo seleccionada

lustracion 1 Linea de Tiempo Fuente Propia



1.1. Conclusion linea de Tiempo

Inicialmente, la palabra estrategia se utiliz para dirigir las operaciones militares y rapidamente
se convirtié en una palabra muy utilizada en el lenguaje de los negocios, hasta convertirse en toda
una linea de pensamientos y analisis sobre las acciones o actividades a desarrollar dentro de una
organizacion. En los Gltimos afios, el pensamiento estratégico se ha convertido en todo un campo
de investigacion, de donde han surgido varias formas de interpretar, diferentes enfoques y por ende
distintas formas de actuar estratégico. Es asi, que Mintzberg propuso una clasificacion de escuelas

de pensamiento estratégico para poder analizar los diferentes puntos de vista.



2. Marco Conceptual
2.1. Etica:

Es una conducta que muestra las acciones de los seres humanos, inculcados desde la nifiez por
tradicion. Dicha conducta se evidencia a través de la interaccidn social (quien por tradicion dicta
qué es bueno y qué es malo), en donde se evidencia que no todo tiene el mismo valor y que hay
razones para actuar de una manera y no de otra.

2.2. Etica empresarial:

Es la ética aplicada a las empresas y organizaciones. Es el actuar positivo de una organizacion
0 empresa que reconoce que sus acciones tienen una implicacion de tipo social, ambiental y/o
economica. Se relacionan los aspectos: individuo, empresa y valores. Vemos que por medio de la
ética empresarial las empresas logran ser completamente exitosas
2.3. Pensamiento estratégico:

Es un proceso de pensamiento y analisis cuyo objetivo es el cumplimiento de una meta
empresarial, el cual es de vital importancia hoy en dia en las organizaciones que tienen proyeccion
hacia el futuro. El individuo, debe tener vision futura y holistica para no dejar escapar ninguin
detalle, es decir, tener en cuenta factores internos y externos, para realizar asi las acciones mas
apropiadas con menos recursos posibles.

2.4. Desarrollo Social:

El desarrollo social tiene un tinte comparativo, por lo cual se puede decir que una sociedad
mejord o empeoro a través del tiempo y en diferentes aspectos o que la sociedad de un pais esta
mejor o peor que otra. El desarrollo se define como un avance, por lo que podria decirse que el

desarrollo social corresponde a la mejora de una sociedad a través del tiempo; se entiende como



mejora que las personas tienen mayor bienestar o mejores condiciones de vida, que se mide en la
satisfaccion de sus necesidades: alimento, vivienda, educacion y otras.
2.5. Desarrollo sostenible:

Es el proceso de mejorar la condicién humana y satisfacer sus necesidades, teniendo conciencia
de justicia intergeneracional y ética, preservando los recursos y la diversidad bioldgica para las
generaciones futuras; se busca que el uso de los recursos satisfaga las necesidades humanas, sin
alterar o sacrificar la estabilidad de la naturaleza, es decir, haciendo un buen uso de ellos.

2.6. Excelencia empresarial:

Es la busqueda de mejora continua de procesos en las empresas u organizaciones, para lo cual
desarrollan Sistemas de Gestion de Calidad, en donde se involucran los miembros del equipo de
trabajo. Asi mismo, trabajan en estrategias metddicas que los lleven a la excelencia, que redundan
en la satisfaccion de necesidades de la misma empresa (por ejemplo, rentabilidad) y de sus clientes,
proveedores y diferentes stakeholders.

2.7. Grupos de interés:

Son todos los grupos (stakeholders) involucrados en el desarrollo de una actividad econdmica
de una empresa y a los que afecta las decisiones que se tomen en ella. Como ejemplo tenemos los
clientes, los socios, los proveedores, el gobierno, los vecinos en donde se desarrolla la actividad,
etc.

2.8. Sostenibilidad:

Es el resultado de una adecuada evaluacion y proyeccion manteniendo un minimo riesgo en la
relacion gue existe entre los sistemas econdmicos, humanos y ecoldgicos, donde los efectos de las
actividades humanas (actividades éticas y conscientes), no destruyen la biodiversidad y la funcion

del sistema ecoldgico, pensando en el bienestar de las generaciones futuras. La responsabilidad y



el actuar de la sociedad y las empresas son un factor importante dentro de la sostenibilidad, lo que
puede posicionarla y hacerla mas competitiva.
2.9. Estrategia:

Es una accion previamente analizada, encaminada a la consecucion de un objetivo, teniendo
conocimiento claro de la organizacion que se dirige y desarrollandola metodoldgicamente.
Programa de accidn.

2.10. Gerencia estratégica:

Es un proceso en el que los directivos de la compafiia desarrollan los planes necesarios para
alcanzar los objetivos 0 metas de una organizacion, incluyendo las areas individuales para que en
general toda la compafiia esté encaminada hacia el mismo objetivo (lo que deriva en convertirla en
una empresa proactiva) se ejecutan y posteriormente se evaluan. Es asi como a partir de la
implementacion de este proceso, se pueden vislumbrar los diferentes escenarios futuros y se facilita
la toma de decisiones.

2.11. Marco conceptual complementario

En base a lo entendido después de realizar esta actividad podemos hablar de las variables
tratadas anteriormente; Segun (Aristoteles, 1992) La ética que estudia las virtudes del caracter, ya
que el vocablo griego “estos” significa precisamente caracter o modo de ser. Esta conformada por
disciplinas y comportamientos inculcados desde las raices dados por la educacion y el saber desde
nuestra casa, basandonos en esto esta se enfoca con el mismo significado a la ética empresarial la
cual segun (Moreno, 2011) puede definirse fundamentalmente como la disciplina que da lo que es
bueno, recomendable, correcto en la administracion de las empresas, este muchos autores como lo

son (Hill, 2000) los cuales hablan de que el propésito de la Etica Empresarial es suministrar pautas



para tratar las pequefieces morales de las decisiones estratégicas tratando de ver lo bueno y lo malo
de cada empresa.

A partir de esto nos enlazamos hablando también del pensamiento estratégico el cual en las
empresas es segun (Andrews, 1980) donde expresa de cierta manera que “El pensamiento
estratégico es una actitud de vida basada en la reflexion que desemboca en un actuar que cimienta
el futuro de la empresa al permitir que el pensador estratégico articule sus acciones diarias con los
objetivos a largo plazo del negocio, teniendo claro que estos son procesos que necesitan una
secuencia logica que se logra optimizando los procesos de evaluacion y estudiando, preparando y
analizando las situaciones que se encuentran relacionadas con la creacion de una estrategia o la
implementacion de un plan dentro de la empresa.” Lo que quiere decir que dependiendo del
pensamiento estratégico con el que veamos nuestra empresa dependera su exito e implementacion
del mismo, de acé desprende lo dicho por el autor (Midgley, 1985) sobre el desarrollo social y
sostenible donde se habla del desarrollo social el cual es “un proceso que, en el transcurso del
tiempo, conduce al mejoramiento de las condiciones de vida de toda la poblacién en diferentes
ambitos: salud, educacion, nutricion, vivienda, vulnerabilidad, seguridad social, empleo, salarios,
principalmente.

Implica también la reduccion de la pobreza y la desigualdad en el ingreso™; y el desarrollo
sostenible tiene tres objetivos fundamentales: el crecimiento econdémico, la equidad (social,
econdmica y ambiental) y la sostenibilidad ambiental., lo cual es la base principal de cualquier
organizacion y lleva a la excelencia empresarial cito (J., 2002) En la cual nos habla de que en
términos generales, es un conjunto de practicas que se aplican en la administracion, que buscan la
obtencién de resultados relevantes, basados en principios, valores y conceptos que deben ser
conocidos por toda la organizacidn, para satisfacer a sus stakeholders los cuales se constituyen por

grupos que influyen en toda la estructura interna de la compafiia: gerencia, accionistas y



trabajadores y los externos que son clientes, proveedores, la competencia, las entidades publicas
entre otras. Estos constituyen la organizacion que forma el éxito diario de una empresa y la hacen
un lugar con sostenibilidad basada en estrategias las cuales se usan para conseguir el éxito de una
empresa basado en ideas empresariales las cuales existen aun cuando la misma no esté definidade
forma formal, puede ser expresa cuando la misma surge de un proceso metodoldgico consistente,
y es la base como idea de la forma de un nuevo proyecto o idea en base siempre mentalizada con
el éxito de la misma. Cito (Davies, 2000),

Finalmente, la variable de la gerencia estratégica la cual es de gran importancia, al ser la que

define el direccionamiento del negocio en un futuro inmediato ™. (Laudon, 2004).
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3. Presentacion de la Empresa seleccionada Grupo Exito

(Grupo Exito, 2020) El Grupo Exito pertenece a la plataforma lider en comercio minorista méas
grande de Suramérica; en Colombia tiene presencia con las marcas Exito, Carulla, Super Inter,
Surtimax, Surtimayorista y Viva. Basados en las nuevas formas de consumo de los clientes, han
innovado en diferentes aspectos para estar al nivel del entorno competitivo y servir en el desarrollo
de los sitios en los que se encuentran presentes.

3.1. Direccionamiento Estratégico

Tabla 1 Seleccion De La Empresa

Criterios de seleccion:

Empresa Posibilidades de Posee un Posibilidad de Sumatoria
acceso a aplicar los direccionamiento evaluar las materias total
instrumentos estratégico y una fundamentales del
(Calificar de 1 a 5) descripcidn, que puede ISO 26000 (Calificar
ser incluida en el marco dela
institucional del trabajo 5)

(Calificar de 1 a 5)

Almacenes 4.5 4.5 4.5 13.5
Exito S.A.

Ritchi S.A.S. 2.6 4 2.6 9.2
Colombina 0 0 0 0
S.A

11



Nota: Porque se tom6 como empresa seleccionada:

Tiene mas posibilidades de aplicacion del método bajo la modalidad de observacién, acudiendo a la pagina web en

donde se puede encontrar informacion relevante y pertinente.

Dentro de la tabla de construccién del instrumento, se evidencian indicadores pertinentes ya que muestran

correspondencia y la aplicacion de Responsabilidad Social en cada una de las materias fundamentales expresadas o

indicadas en la norma I1SO 26000.

Es una empresa catalogada dentro de las mas solidas del pais.

Nota: Fuente: Gonzales, Y. (26000., 2010)

3.2. Instrumento de recoleccion de informacion a partir del estudio de la norma

internacional 1SO 26000

Tabla 2 Disefio de Instrumentos

Materia

Fundamental o

variables

Indicadores que muestran el
cumplimiento de la materia

fundamental

Preguntas

Instrumento y

poblacion Objeto de

estudio

Gobernanza de

la organizacion

Derechos

humanos

Précticas

Laborales

Medir la estrategia por medio de la

Fidelizacion de los clientes

Absentismo Laboral Ausencia del
empleado en su puesto de trabajo

por diferentes causas justificadas.

Accidentes e incidentes en el puesto

de trabajo

¢Qué porcentaje de
clientes hacen

efectiva su compra
en la compafiia?
¢Cual es la causa

mas relevante para

los absentismos en

la compafiia?

¢Es un lugar seguro

mi sitio de trabajo?

Cuestionario
Clientes que visitan

la empresa

Formulario todos
los empleados de la

compaiiia.

Cuestionario,

clientes internos.

12



¢Sabe usted el

manejo que se debe
Encuesta enfocada a
dar a los diferentes
Medio ambiente % residuos recogidos selectivamente todo el personal
tipos de residuos

operativo
generados en su
compafiia?
¢Se aplica criterios
Practica justa Utilizacion del método de licitacion éticos en el Formulario, personal
de Operacion para la asignacion de contratos momento de la administrativo
contratacién?
¢ Qué tan satisfechos
se encuentran sus
Asuntos de Indicador de satisfaccion de los Encuesta, cliente
clientes con el
consumidores clientes externo
servicio que se
presté?
¢ Se cuenta con un
programa
Participacion y especial para la Entrevista, clientes
Insercién laboral de personas con
desarrollo de la formacion del internos de la
discapacidad
comunidad personal con alguna compafia.

discapacidad en la

empresa?

Nota: Fuente: Gonzales, Y. (26000., 2010)
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Tabla 3 Marco Institucional

Nombre de la empresa

Grupo Exito.

Sector Econdmico, Comercial: Comercio al por menor en establecimientos no
especializados

Ubicacion Oficina principal: carrera 48 # 32B Sur — 219 / Avenida Las Vegas Envigado
— Colombia

Mision (Grupo Exito, 2020) Trabajamos para que el cliente Regrese.

Vision Segun (Dinero, 2020) Servir al consumidor por sus canales de preferencia,
con los mejores productos en el minimo tiempo y mas bajo costo.

Valores * Primero el Cliente
* Agilidad
* Innovacion
* Lograrlo Juntos
* Pasion por el resultado. (Grupo Exito, 2020)

Estructura

Organizacional

;: &@‘J?-IQQ
' oh al oo l-ur
e . p -8

Nota: Fuentes (Grupo Exito, 2020) y (26000., 2010)

[lustracion 2 Fuentes (Grupo Exito, 2020) y (26000., 2010)
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4. Instrumento de Investigacion seleccionado
Estudio descriptivo basado en una encuesta a clientes Grupo éxito (Bermudez-Colina, 2018)
Con las siguientes preguntas:

1 ¢Considera usted que Almacenes Exito ofrece a sus consumidores alimentos nutritivos,
saludables y accesibles?

Sl

NO

2 ¢Siente que la informacion que entrega Almacenes Exito sobre los productos que ofrece, le
permiten al consumidor tomar la mejor decision a la hora de elegir un producto o una
marca?

Sl

NO

3 ¢Qué tan seguido visita las diferentes sucursales del Grupo Exito?

Diario

Mensual

Trimestral

¢Cudl es el beneficio mas importante que los clientes reciben de los productos propios de la

marca?

Lo Econémicos Que Son

La Calidad Que Estos Ofrecen

Todos Los Anteriores

4. ;Qué tanto conoce usted de la fundacion éxito?

Califique de 1 a 5 siendo 1 la calificacion més baja y 5 la més alta .
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URL Para recoleccién de informacién:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfd9T4tPAlezklqZH-

Reum5r7GadSojwSf7ZVITGAFgfx4h5g/viewform?usp=sf link

4.1. Método de investigacion: Descriptiva / Cuantitativa

Se busca evidenciar el reconocimiento que tienen los programas de Responsabilidad Social
implementados por Almacenes Exito, en sus consumidores y clientes; es asi como se encuestd a un
grupo con caracteristicas homogeneas para conocer su comportamiento y opinion frente al tema
antes mencionado.

Con la aplicacion de esta herramienta de recoleccion de datos, podremos identificar cual es el
patrén general que caracteriza a los consumidores de productos de Almacenes Exito, es decir,
podremos verificar si los consumidores reconocen a Almacenes Exito, como una empresa

socialmente responsable y calcular el porcentaje de estos.

4.1.1. Variables Usadas:

Tabla 4 Variables

Variables Conceptualizacion

Consumidores

Y clientes Es la encargada de que todos los negocios sean equitativos, la idea es cumplir con
unas muy buenas practicas de mercadotecnia y de comunicacién. el consumidor
debe contar con seguridad y proteccion de todos sus datos personales. son

fundamental también los servicios esenciales, educacion y toma de decisiones

Nota: Fuente (Rodriguez, 2018)
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfd9T4tPA1ezk1qZH-Reum5r7GqdSojwSf7ZVIfGAFqfx4h5g/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfd9T4tPA1ezk1qZH-Reum5r7GqdSojwSf7ZVIfGAFqfx4h5g/viewform?usp=sf_link

4.2. Resultados y diagndstico

4.2.1. Poblacién:

Consumidores de Almacenes Grupo Exito encuestados:

1.

2.

3.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18

19

Roman.1991@gmail.com
lili.osunaO5@gmail.com
osmunoz22@hotmail.com
cacostag@grupo-exito.com
andrea.castiblanco@zonalogistica.com.co
lili.osunaO5@gmail.com
yhasminandrea@gmail.com
robin.es.co.san@gmail.com
li.pecas@hotmail.com
luisramirez8005@gmail.com
santiagocortes2101@gmail.com
pichiri2211@hotmail.com
yhasminandrea@hotmail.es
cristian.duvan@gmail.com
mariae0263@gmail.com
damaris8180@hotmail.com
andruanl311@me.com
jevalderrama782009@hotmail.com

lindamIr59@hotmail.com
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mailto:andruan1311@me.com
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mailto:lindamlr59@hotmail.com

20. eddyalex23@gmail.com

21. david.cortes@hotmail.com

22. navicoli0507 @hotmail.com

23. japire@misena.edu.co

24. sacarletwitcht130706 @gmail.com
25. centineltheron@hotmail.com
26. elyzbth10@gmail.com

27. marcoellabrador@yahoo.es

28. marcoellabrador@yahoo.es

29. clairecardozo0919@live.com
30. sara_bravo_2206@hotmail.com
31. juanedil79@gmail.com

32. juanedil79@gmail.com

33. malibica52@gmail.com

34. juanedil79@gmail.com

35. lavalen98@hotmail.com

36. pinedamartha007 @gmail.com
37. salmon.pineda.100@gmail.com
38. samipra7911@gmail.com

39. necamecaro@hotmail.con

40. jorgea-molinab@unilibre.edu.co

(Rodriguez, 2018)


mailto:eddyalex23@gmail.com
mailto:david.cortes@hotmail.com
mailto:navicoli0507@hotmail.com
mailto:japire@misena.edu.co
mailto:sacarletwitcht130706@gmail.com
mailto:centineltheron@hotmail.com
mailto:elyzbth10@gmail.com
mailto:marcoellabrador@yahoo.es
mailto:marcoellabrador@yahoo.es
mailto:clairecardozo0919@live.com
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mailto:juanedil79@gmail.com
mailto:malibica52@gmail.com
mailto:juanedil79@gmail.com
mailto:lavalen98@hotmail.com
mailto:pinedamartha007@gmail.com
mailto:salmon.pineda.100@gmail.com
mailto:samipra7911@gmail.com
mailto:necamecaro@hotmail.con
mailto:jorgea-molinab@unilibre.edu.co

4.3. Graficos y analisis:

40 respuestas

3l 38 (95 %)

NO 2 (5 %)

=
—
=]
%)
=
w
=
.
=]

llustracion 3 ¢Considera usted que Almacenes Exito ofrece a sus consumidores alimentos
nutritivos, saludables y accesibles?

Segun gréfico se puede evidenciar que el 95% de la poblacion encuestada esta de acuerdo con
que Almacenes Exito ofrece a sus consumidores alimentos nutritivos, saludables y accesibles, lo
cual evidencia que el programa de RSE, ha sido reconocido por los clientes y ha sido acogido
positivamente. El ofrecimiento de productos nutritivos, saludables y accesibles favorece la salud y

bienestar de sus clientes.

40 respuestas

Sl 33 (82.5 %)

7(17.5%)

NG
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llustracion 4 ¢Siente que la informacion que entrega Almacenes Exito sobre los productos que
ofrece, le permiten al consumidor tomar la mejor decisién a la hora de elegir un producto o una

marca?

El grafico de encuesta muestra que el 82,5% de la poblacion encuestada siente que la
informacion entregada por Almacenes Exito sobre los productos que ofrece, le permite al
consumidor tomar la mejor decision a la hora de elegir un producto o una marca. Esto apunta a que
el programa de Responsabilidad Social educa a su consumidor en su nutricion para ayudar en la

toma de decisiones alimentarias saludables.

30 .
. S . NO

20

Dilario MMansual Trimastral

llustracion 5 ¢ Qué tan seguido visita las diferentes sucursales del Grupo Exito?

En el grafico se evidencia que la mayoria de los clientes que frecuentan las sucursales del Grupo
Exito S.A lo hacen mensualmente lo que muestra un importante porcentaje de compras de manera
regular y significa que es tomado como uno de los mejores sitios para visitar en el momento de
comprar un producto. Asi mismo, se puede evidenciar que las personas encuestadas son
conocedoras de los servicios y productos que ofrece el almacén, lo que genera confiabilidad en la

encuesta.
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40 respuestas

LO ECOMOMICOS QUE SON

LA CALIDAD QUE ESTOS
OFRECEN

TODOS LOS ANTERIORES 20 (50 %)

0 ] 10 15 20

lustracion 6 ¢Cual es el beneficio mas importante que los clientes reciben de los productos
propios de la marca?

Segun la el grafico anterior tomado de las respuestas se puede identificar que tanto la calidad
como los precios de los productos de la marca propia de almacenes Exito son la causa mas relevante
para que estos sean consumidos. Estos productos pertenecen a la linea de precio insuperable en

donde de acuerdo a las promesas de servicio son los mas bajos del mercado actual.

T N2 e s s

10

Califique de 1 a & siendo 1 la calificacion mas baja v 5 la mas alta

lHustracion 7 ¢Qué tanto conoce usted de la fundacion éxito? [Califique de 1 a 5 siendo 1 la
calificacién mas baja y 5 la mas alta] ¢Qué tanto conoce usted de la fundacion éxito? [Califique
de 1 a 5siendo 1 la calificacion mas baja y 5 la mas alta]

Segun el grafico obtenido de la encuesta podemos evidenciar que muchas personas conocen
muy poco sobre la fundacion Exito y los beneficios que brinda a familias vulnerables, de escasos

recursos y nifios en estado de desnutricion.
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Después de analizar e integrar la informacion, se elaboro el Diagrama de Ishikawa para
representar graficamente las principales causas y efectos que permiten identificar algunas falencias

que tiene el Grupo Exito S.A. en cuanto al manejo con sus clientes con una buena RSE.

[ Diagrama de causa y efecto ]
[€ | May. 282330 J
& { = < N
{ \
| ESTRATEGIA | : PROCESO | SNOVACION ]
4 g 4 >
Promoain de P Productos
sus prwaeton \ @ P \ Impecalves
FiideAzacion e su \ N Huena pressestasiin
chwenfes de prodecios pars sas
\ chenfes
| Maneamiento
| empresarial
Consumidores y
Chentes Grupo
Dar a conacer mas Progiatos de mas aka s Exito S.A.
su bﬁe'““: .V Coud catidad y calidad de los productos
e / 2 /__yaotertados

Mas producios de marca Propis

llustracion 8 Diagrama Causa y efecto Grupo éxito
(Castiblanco, Diagrama Causa - Efecto Grupo Exito, 2020)

4.4. Discusion:

A partir de la aplicacion de la herramienta para recoleccion de informacion (encuesta) se puede
evidenciar que los programas aplicados por Almacenes Exito S.A., orientados a los asuntos de

consumidores, son ampliamente conocidos y aprovechados por sus clientes.
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Con el ofrecimiento de productos nutritivos y saludables la empresa reconoce la importancia de
su papel en la alimentacion y la salud de sus grupos de interés, por lo que sus temas estratégicos

en esta materia son:

Democratizacion de estilos de vida saludable. Portafolio amplio de productos que incluyen

informacion que facilita la toma de decisiones de los consumidores.

Desarrollo de mecanismos que permita a los clientes ser conscientes de como tener estilos de vida

mas balanceados y saludables.

Responsabilidad social en la cadena de abastecimiento. Posibilita el desarrollo de los proveedores
pequefios, medianos y grandes promoviendo la asociatividad y el cooperativismo y generando
estrategias para fortalecer la compra local y directa, lo que redunda en productos de alta calidad y

de buenos precios.

También es importante mencionar que la empresa sostiene una comunicacion directa con sus
clientes internos y externos por medio de distintos canales algunos de ellos son:

El ROC sistema de respuesta oportuna a los clientes

QSA Encuesta de calidad de servicio

Para cada uno de sus formatos maneja un sitio web de informacidn y lineas telefonicas
Adicional a lo anterior la compafiia emite sus informes de gestion e informacion relevante los
cuales son visibles de cara a sus clientes incluyendo la gestion realizada por la fundacion que lleva

Su mismo nombre.
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5. Matriz De Marco Ldgico
Con base en el diagndstico hecho al Grupo Exito se realiza un Arbol de Problemas y Soluciones

donde se identifica el Problema central.

GRUPO EXITO S.A.S

‘ ARBOL DE PROBLEMAS

@
N e f‘«

s

(4

[lustracion 9 arbol de Problemas Grupo Exito

Fuente (Castiblanco, Lucidchart, 2020)
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#l presupuesto de
investigacion de

ARBOL DE OBJETIVOS GRUPO EXITO S.A.S

[ustracion 10 Arbol de Objetivos Grupo Exito.

Fuente (Castiblanco, Lucidchart, 2020)
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5.1. Analisis de arbol de problemas:

En este caso la problemética que se plantea en el &rbol es el inconformismo por parte de los
clientes en dos aspectos como lo son:

% La poca informacion que reciben sobre la fundacion Exito.

% La falta de asesoria en el momento de adquirir un producto en los puntos de venta.
Para el caso de la desinformacion de la fundacion éxito algunas de las causas y origen del problema

que se mencionan en el arbol son:

+ Falta de capacitacion al equipo de trabajo
% No se tiene una canal de comunicacion directo con los clientes
En el caso de la falta de asesoria a los clientes encontramos algunas de las causas y origen del

problema.

% No se cuenta con estrategias de comunicacion adecuadas para el cliente
¢ Publicidad engafiosa en el momento de comunicar especificamente las ofertas
¢+ Dar a conocer los beneficios del producto y sus posibles usos.

De lo anterior se derivan algunos efectos o consecuencias para el caso de la fundacion éxito son:

% No es muy visible Ila gestion de la fundacién de cara al cliente.
% El cliente siente desconfianza en el momento de hacer su donacion
¢+ Se genera una voz a voz con informacién errada acerca de que se hace con los recursos
que se recogen por parte de la empresa.
De lo anterior se derivan algunos efectos o consecuencias para el caso de la falta de asesoria de

producto son:

+ Perdida de venta en el momento que los clientes realizan sus compras
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7

% Incremento de las quejas o reclamos por productos

R/

¢+ Problemas legales con los entes de control

5.2. Analisis de arbol de objetivos:

En el arbol de Objetivos podemos identificar que para mejorar la satisfaccién de los clientes del
Grupo Exito es necesario que como empresa generen estrategias para dar mas conocimiento sobre
la Fundacién éxito y los productos de marca propia, mas innovacion mejorando su presentacion
para que estos productos sean mas llamativos ante el cliente y mas procesos para que los costos de
estos productos sea menores y mas factibles para las familias de bajos recursos y demas clientes

que los compran por economia y calidad.

6. Marco estratégico Grupo Exito

Cito (Grupo Exito, 2020) donde podemos identificar que el grupo éxito ya posee un marco
estratégico donde nos muestra diferentes estrategias en base a este se crea este marco Estratégico
enfocado al problema central identificado prevaleciendo la RSE del Grupo Exito.

Lista estratégica

Tabla 5 Estrategias ya relacionadas por Grupo EXxito

E-commerce

Exito.com Esta Plataforma lleva un liderazgo en el comercio electronico en el pais, llegando a mas de 38
millones de visitas al afio. Sus 15 afios de trayectoria con demasiado liderazgo y conocimiento

en ventas online.
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carulla.com ) . . . .
. En Carulla.com el cliente encuentra lo que necesita, su surtido gourmet, diferencial , logra

reunir en unas unica plataforma méas de 15.000 productos de distinta categoria

Es una plataforma online que no lleva mucho en el mercado esta va enfocada en ofrecer la mas
amplia variedad de productos de no-alimentos, pero también Ilega a Colombia la innovadora
Cdiscount estrategia de marketplace, permite a distintos proveedores vender directamente sus productos a
los clientes finales por medio del este comercio electronico. Cdiscount se ha logrado
posicionar rapidamente como un lider de retail en Francia online, logra tener 1.400 millones de

euros de volumen en ventas en 2013.

Fuente tomada de pagina (Grupo Exito, 2020)

Tabla 6 Estrategias ya hechas por Grupo Exito

Aplicaciones moviles

App Esta aplicacion movil disefiada para iPhone y iPad posee Responsive Design, rapidamente
a logrado tener mas de 15.000 descargas ,una gran particularidad es que se puede

encontrar en mas de 45.000 productos a la venta disponibles en la actualidad

Este nuevo canal se encuentra en casi todos los éxitos, es un catalogo virtual por medio de

Catélogos virtuales . . o
un kiosko en el cual los asesores de tecnologia pueden ofrecer distintos productos que no

se encuentran fisicos en la tienda esto es denominado éxito atendido.

Gondolas virtuales Se venden productos por medio de codigos QR (Quick Response Code).
Servicios punto de entrega

28



Punto entrega Este distinguido grupo a nivel nacional da servicio que ofrecen los canales virtuales y
alimentos (Drive-in) domicilios para que el cliente compre sus productos de alimentos y los reclame en un

horario determinado.

Punto entrega no
Este habla de que todos los clientes del grupo Exito pueden hacer sus compras online y
alimentos (Pick-up o
recogerlas entre varios almacenes regados a nivel nacional.
Click and collect)

Domicilios

Se puede evidenciar que este servicio lleva un poco mas de 15 afios en el mercado, el
Domicilios Exitoy  cliente se comunica a la linea 4242400 le indica a el asesor de call center su lista de
Carulla mercado, esta es redireccionada a el almacén mas cercano de la direccion de entrega del

pedido.

Fuente (Grupo Exito, 2020)
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Marco estratégico
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lustracion 11 Marco Estratégico Fuente Propia
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6.1. Andlisis del Marco estratégico

A partir de la creacion del mapa estratégico, se puede realizar un andlisis que abarque las
principales dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial, como son la dimensién
econdmica, social y ambiental.

Dimension Econdmica:

Dentro de los objetivos principales del programa de Responsabilidad Social Empresarial
formulado por el Grupo Exito, se encuentra el de contribuir con el crecimiento econdmico del pais;
es por eso por lo que uno de sus pilares es el Comercio Sostenible, que consiste en comprar local
y directamente en Colombia, lo que impulsa la economia del pais, ya que genera empleo y mejora
la calidad de vida de sus habitantes, principalmente comunidades y poblaciones. La aplicacion de
este programa, como lo pretende el mapa estratégico planteado, incrementa los ingresos ya que

este programa impacta positivamente en el cliente y genera recordacion.

Dimension Social:

Los objetivos planteados en el programa de RSE, afectan grandemente lo social teniendo en
cuenta que Grupo Exito, esta enfocado en bajar los indices de desnutricion crénica en la nifiez
colombiana, programa abanderado por la Fundacion Exito. Asi mismo, su pilar en Comercio
Sostenible impacta directamente la mejora de la calidad de vida de muchos de sus grupos de interés.
Dimension Ambiental:

(Retail, 2020) Se recicla constantemente los productos que se sacan a diario como resultado del
surtido en los lineales del almacén. En 2015 segun (Retail, 2020) sus clientes redimieron mas de
422.00 bolsas reutilizables para una reduccion del 8,8% del uso de bolsas plasticas esto como

ejemplo de imagen ambiental.
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Plan estratégico de Responsabilidad Social Empresarial

Situacion Actual:

Tabla 7 Plan Estratégico

Dimension  Objetivo estratégico Estrategia Plazo Costo  Indicador

Econémica Comercio Capacitar a los proveedores para Seis NUmero de
sostenible. fortalecer los procesos de produccion  meses proveedores
Contribuir con el como Buenas Précticas Agricolas, capacitados /
crecimiento Gestidon del Recurso Hidrico, Calidad Ndmero de
econémico del pais. 'y Procesos. proveedores

Social Reducir los indices  Crear la guia de intervencion para la  Seis Creacion y
de desnutricion atencion médica a los nifios con meses publicacién
cronica en la nifiez  desnutricion crénica, en alianza con la de la guia
colombiana Alcaldia Mayor de Bogota, la

Fundacién Santa Fe.

Ambiental  Ser un retail con Ampliar nuestro modelo posconsumo  Seis Instalacién de
menos plastico, que de materiales aprovechables, meses puntos de
racionalice los instalando seis nuevos puntos en reciclaje.
empagues y que nuestras dependencias.
promueva la

economia circular.

Fuente Propia
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Conclusiones

La responsabilidad social empresarial es la herramienta que las empresas utilizan para dar
valor a la labor social, econémica y medio ambiental, generando en los clientes una mayor
receptividad y satisfaccion, lo cual da como resultado que las ventas se incrementen y de

manera directamente proporcional los ingresos.

Se utilizaron instrumentos como la norma internacional 1ISO 26000 la cual contiene
herramientas e indicadores permitiendo analizar a fondo el desempefio de la empresa en

cuanto a la Responsabilidad social empresarial.

El trabajo realizado permitié la elaboracion de un plan de responsabilidad social completo
basado en las falencias y necesidades identificadas en el grupo éxito con respecto al

movimiento de ventas y mercadeo.

Este plan esta disefiado para que la empresa aumente su valor social y medio ambiental,
permitiendo que la empresa fidelice a los clientes y se extienda con una mejor opinién lo
(ue generara que mas personas se interesen ser clientes de Almacenes Exito, esto a su vez

hara que la empresa genere mas ingresos y tenga mayores beneficios.
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