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Resumen
Proyecto de Integracion y Difusion de las practicas de Responsabilidad Social Empresarial en
SuperGIROS, para optar por el titulo de Administradores de Empresas; Para recoger la
informacion se realizé una investigacion cuantitativa, donde los investigadores entrevistaron a
los trabajadores de la empresa, a través de la aplicacion del método evaluativo, se identifico el
conocimiento que se tiene por parte del publico interno de las actividades de RSE, el
compromiso que se tiene con el entorno, su modelo organizacional e individualizacion de
variables; aplicando el método estadistico para seleccionar la poblacion objeto de estudio. Como
resultado de la investigacion y a través del andlisis del problema, se realizd el mapa de
problemas y objetivos, encontrando que la empresa presenta deficiente integracion y difusion de
las practicas de RSE. Durante el estudio los investigadores elaboraron un mapa estratégico donde
se analizaron los procesos de mercadeo, perspectiva financiera, procesos internos y crecimiento
profesional a traves de competencias como liderazgo, competitividad y responsabilidad social,
que permitieron formular un plan de mejoramiento y de accion; también la creacion del codigo
de ética, que serd la ruta a seguir para lograr los objetivos empresariales a través del compromiso
de cumplimiento por parte de todos los publicos que en adelante intervengan en la empresa. De
esa forma, este trabajo académico contribuye con la linea de investigacion de la UNAD; Gestion
de la Innovacién y del conocimiento, sub linea de Investigacion Responsabilidad Social
Empresarial.

Palabras claves: Inclusion, medio ambiente, responsabilidad social empresarial, stakeholders



Abstract
Project for the Integration and Dissemination of the Corporate Social Responsibility practices in
SuperGIROS, to opt for the title of Business Administrators; To collect the information, a
guantitative research was carried out, where the researchers interviewed the company's workers,
through the application of the evaluative method, the knowledge that the internal public has of
CSR activities, the commitment that one has with the environment, its organizational model and
individualization of variables; applying the statistical method to select the population under
study. As a result of the investigation and through the analysis of the problem, the map of
problems and objectives was made, finding that the company presents poor integration and
dissemination of CSR practices. During the study, the researchers drew up a strategic map where
the marketing processes, financial perspective, internal processes and professional growth were
analyzed through competencies such as leadership, competitiveness and social responsibility,
which allowed the formulation of an improvement and action plan and the creation of the code of
ethics, which will be the route to follow to achieve business objectives through the commitment
of compliance by all the public that will henceforth intervene in the company. In this way, this
academic work contributes to the research line of the UNAD; Innovation and knowledge
management, sub-line of Corporate Social Responsibility Research.

Keywords: Environment, inclusion, corporate social responsibility, stakeholders
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Introduccion

Las empresas se desenvuelven en un entorno altamente cambiante, competitivo y cada
vez mas globalizado, por lo cual requieren estar en constante transformacion, para satisfacer las
necesidades de los clientes, que estan muy informados de los avances de la tecnologia; son mas
exigentes de productos y servicios de calidad y dia a dia mas interesados por la proteccién y

conservacion del medio ambiente.

Estos nuevos comportamientos ciudadanos hacen que las empresas se vean en la
necesidad de generar acciones para poder cubrir estos requerimientos y expectativas de la
sociedad y es asi como comienzan a integrar en su quehacer corporativo, temas de

responsabilidad social.

Este proyecto de Integracion y Difusion de las Précticas de Responsabilidad Social
Empresarial en SuperGIROS, realizado por los estudiantes de administracion de empresas como
opcion de grado, parte de una investigacion realizada a través de la formulacién de un
diagndstico de la empresa SuperGIROS S.A., sobre la forma como estan implementado los
programas de RSE, a partir de los siete aspectos fundamentales que se trabajan en la norma 1SO

26000, mostrando resultados que arrojan la aplicacion de indicadores de gestion.

A través de una encuesta realizada por correo electronico en la que intervienen 56
trabajadores de la empresa, se logra tener un insumo dentro de la investigacion para medir el

nivel de conocimiento e interaccion del publico interno.

Dentro del trabajo académico se presentard el disefio de objetivos y estrategias a partir de
una vision del problema central de la empresa, aplicando el marco légico y los mapas

estratégicos.



11

La investigacion muestra que a pesar de los grandes esfuerzos que realiza SuperGIROS
en la implementacion y realizacidn de programas sociales, hay una clara deficiencia en la
integracion y comunicacion de los programas de RSE que ejecutan, lo que conllevara a que los
investigadores planteen dentro del plan estratégico, un plan de mejoramiento y un plan de accion
que permita realizar actividades a corto plazo para maximizar los resultados y el cumplimiento

de objetivos empresariales.

Asi mismo, dentro del proyecto de Integracion y Difusién de las Practicas de
Responsabilidad Social Empresarial en SuperGIROS, se construye un Codigo de Etica
Empresarial en formato digital, que sera la guia de cumplimiento de conducta para todos los
trabajadores y los diferentes pablicos que intervengan con la empresa, garantizando
comportamientos éticos y morales que contribuyan con el mejoramiento de las relaciones

laborales internas y externas y la conservacion de una buena imagen corporativa.



Antecedentes

La Responsabilidad Social en las empresas colombianas ha venido avanzando a pasos
agigantados, la implementacion de politicas con humanidad desarrolladas por empresas con
conciencia social, se ha convertido en una constante que ha permitido que muchos programas
sociales que no logran ser atendidos por los entes gubernamentales, encuentren un doliente,

beneficiando a las comunidades mas vulnerables.

Colombia avanza en responsabilidad social empresarial RSE; en ética empresarial; en
comprender la compatibilidad entre la rentabilidad econémica y la rentabilidad social; y en el
vital mejoramiento de las relaciones de las empresas con sus empleados, proveedores,

consumidores y con la comunidad.

Colombia a mediados del siglo XX, obtuvo el liderazgo en América latina dentro de la
creacion de modelos empresariales, que mezclaron su desarrollo econémico con politicas de

desarrollo social para sus trabajadores y comunidades del entorno.

Empresas como Carvajal, Cafam, Exito, Corona, marcaron una ruta que muy pronto y
gracias a los excelentes resultados de reconocimiento por parte de la comunidad nacional e

internacional, comenzaron a ser imitadas por otras compafiias.

Empresas como Exito, se dedicaron a la atencion en alimentacion de menores en estado

de desnutricion.

Empresas como Carvajal, cuya matriz funciona en la ciudad de Cali, encontraron su

12

vocacion social en el distrito de Aguablanca, donde crearon un gran centro de capacitacion para

madres cabeza de familia y jovenes, enfocando sus esfuerzos en formacion para la vida laboral,

convirtiéndose en modelo internacional.
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La multinacional francesa Carrefour, centro sus esfuerzos en contratar para sus almacenes

a personas en situacion de desplazamiento.

El empresario Arturo Calle, propietario de una de las tiendas de ropa para hombre, més
reconocidas del pais, distribuye desde hace mas de 20 afios sus ganancias a traves de apoyo

mensual y permanente a 200 fundaciones sociales sin &nimo de lucro.

Otras empresas colombianas como Alpina, crearon desde el 2008 su propia fundacion,
preocupados por garantizar seguridad alimentaria en la que se prioriza a la poblacion infantil, alli

nifios que nacieron con SIDA o que padecen cancer, reciben alimentacién saludable

Las entidades gubernamentales como la Alcaldia de Cali y la Gobernacién del Valle del
Cauca, trabajan permanentemente con empresas de la region, que destinan utilidades, servicios o
insumos para prestar apoyo en campafas sociales a poblacion vulnerables a través de recreacion,
utiles escolares, mercados, donaciones de elementos de construccion y contratacion a apersonas

con discapacidad.
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Problema de Investigacion

Planteamiento del Problema

Aunque las primeras practicas de Responsabilidad Social Empresarial se registran desde
mediados del siglo XX, es importante entender su evolucion y como ha logrado conquistar
espacios; convirtiéndose en una practica indispensable para el crecimiento empresarial y global

en el siglo XXI.

De acuerdo a lo manifestado por Long (2008) “las empresas buscan una gestion de RSE
para ingresar a un mercado global” (pags. 315-320). Con este concepto es importante destacar
que este tipo de practicas son mejor evaluadas por los inversionistas internacionales, originando

ventajas competitivas y econémicas.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que no se puede construir una imagen
positiva de una empresa, cuando las actividades que se realizan por loables que sean, no

involucran al personal humano que lo compone, sea de forma directa o indirecta.

En ese sentido, el primer propdsito que debe tener una empresa es mejorar la calidad de
vida de sus trabajadores y comunidad aledafia, asi como involucrarlos en las actividades que se
desarrollen para el beneficio de la comunidad; generando en ellos, ademas de sentimientos de

agradecimiento, sentido de pertenencia por la empresa.

En Colombia cada afio se mide el trabajo de las empresas, destacando el top 100 a las
empresas que implementan acciones de RSE en los diferentes campos de accion, la caracteristica
encontrada en quienes aparecen en ese ranking es que, han integrado cada uno de sus procesos
dentro de los objetivos misionales, para que acciones positivas que se emprendan no queden

como ruedas aisladas.
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Asi mismo han establecido estrategias comunicacionales que permiten actuar y mostrar a
los Stakeholders sus acciones, a través de diferentes estrategias como redes sociales, secciones
institucionales en canales de television, avisos en la prensa local y nacional, que permiten

difundir de forma masiva las actividades sociales que adelantan, generandoles una buena imagen.

Pregunta del problema
¢ Los Procesos de responsabilidad Social que adelanta la empresa SuperGIROS, estan

integrados dentro de las actividades misionales?
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Justificacion

Esta investigacion ha sido planteada dentro del Diplomado de Gerencia Estratégica y
Responsabilidad Social como opcion de grado de Administracion de empresas de la Escuela de

Ciencias Administrativas, Contables Econdmicas y De Negocios -ECACEN de la UNAD.

Es importante entender que las organizaciones se encuentran inmersas en un ambiente
altamente competitivo, dinamico y cambiante; la globalizacion trae consigo un entorno
empresarial que obliga a la permanente transformacion, presentando margenes de ganancia
estrechos, fronteras comerciales que van desapareciendo por la globalizacion de la economiay el

uso de herramientas tecnoldgicas de la informacion y la comunicacion.

Lo anterior trae como consecuencia unos clientes cada vez mas exigentes con mayores
necesidades y expectativas sobre la calidad, funcionalidad e impacto que los productos y/o
servicios puedan llegar a tener; los clientes buscan productos de excelente calidad, de costo

moderado y que su produccion y comercializacion genere el menor impacto ambiental y social.

Estos cambios de comportamiento de compra y de las necesidades de los clientes hace
que las empresas tengan que realizar modificaciones en la forma como interacttan en la
sociedad, ya que deben estar conscientes de la importancia del compromiso social que se tiene,

de ahi la necesidad de que estas generen acciones en aras de crear una conciencia social.

Es asi como las nuevas situaciones que el entorno impone, ha hecho que las
organizaciones generen estrategias para tratar de atraer un impacto positivo en la sociedad,
produciendo un reconocimiento de marca que los clasifiqgue como empresa socialmente

responsable y poder lograr la lealtad de sus clientes e incrementar nuevos consumidores, al ser
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una empresa gque posee reconocimiento por el compromiso y las labores sociales que desarrolla a

través de un actuar de acciones éticas, morales, responsables y transparentes.

No obstante, la responsabilidad social empresarial tiene que ver con la planeacion e
implementacion de estrategias que permitan generar una ventaja diferencial de las
organizaciones; acciones de responsabilidad social empresarial ejecutadas de forma correcta se
traducen en mejoras en la productividad y competitividad de las organizaciones, ya que se

produce una transformacion social tanto al interior de la empresa como al exterior de la misma.

Las organizaciones deben de conocer la importancia de la Norma ISO 26000 Guia de
Responsabilidad Social, que se convierte en una herramienta importante para la elaboracion de
planes de gestion y seguimiento a los indicadores de gestion, permitiendo realizar seguimiento al
resultado de los programas implementados, asi como ejecutar acciones de mejora en aras de

tomar acciones correctivas para garantizar el cumplimiento de los resultados propuestos.

Para empresa SuperGIROS, con su programa de Responsabilidad Social Empresarial sera
importante el analisis que entregue esta investigacion para el enfoque de resultados y la
implementacion de estrategias que permitan integrar a sus publicos con las acciones
desarrolladas al tiempo, que visibilizan ante sus trabajadores los programas sociales que generan
impacto en la comunidad, para que se conviertan en promotores de buenas noticias

contribuyendo a mejorar la imagen y percepcion ciudadana sobre la empresa.
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Objetivos
Objetivo General
Integrar y difundir el proceso de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa

SuperGIROS con los Stakeholders.

Objetivos Especificos
Diagnosticar la empresa Red Empresarial de Servicios S.A. - SuperGIROS a partir del

estudio de la norma internacional 1SO 26000.

Disefiar objetivos y estrategias a partir de una vision del problema central de la empresa

Planificar acciones que permitan involucrar a los trabajadores en la solucion del problema

Proponer un plan de accion que permita mejorar los resultados y definir el rumbo de la

empresa

Construir normas de comportamiento al interior de la empresa con cada uno de sus

publicos, para una sana convivencia.
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Marcos Referenciales

Marco Conceptual

Dentro de la investigacion académica, se utilizaran unos conceptos claves que permitiran
entender al lector el significado de las palabras utilizadas y el contexto en que se ubican; de
acuerdo a Long (2008) “las empresas buscan una gestion de RSE para ingresar a un mercado
global” (pags. 315-320). Con este concepto es importante destacar que este tipo de préacticas son
mejor evaluadas por los inversionistas internacionales, originando ventajas competitivas y

econodmicas.

Etica: La ética estudia el comportamiento de las personas, donde le da una connotacion
determinando que es lo correcto, lo incorrecto, lo bueno, lo malo y de esta manera establece una

escala de valores de comportamiento (De la Cruz & Fernandez, 2016, pags. 69-118).

Etica Empresarial: La ética empresarial es el conjunto de normas de comportamiento y
los valores corporativos que las personas que trabajan en cierta empresa deben de tener, hace
parte de la cultura organizacional ya que rige todo el comportamiento interno que las personas
deben de tener y como quieren proyectarse al entorno (Giovanola, 2009); (Rodriguez &

Aguilera, 2005).

Pensamiento estratégico: EIl pensamiento estratégico es la forma como la organizacién se
visualiza en el entorno global competitivo y a partir de este genera las estrategias
organizacionales, realizando un proceso objetivo que le permite determinar donde esta, a donde

quiere llegar y qué debe hacer para lograrlo (Krell, 2009).

Desarrollo Sostenible: El desarrollo sostenible hace referencia a la responsabilidad que

tiene la organizacion por el cuidado del medio ambiente en el cual se desenvuelve, es decir, la



20

empresa tiene la responsabilidad de generar desarrollo, pero garantizando la preservacion del

medio ambiente para generaciones futuras (Brundtland, 1987).

Excelencia empresarial: La excelencia operativa es la forma como se integran todos los
procesos que hacen parte de una organizacion, los cuales requieren una vision sistémica que les
permita funcionar como un todo y gestionar las interrelaciones de forma dptima y funcional

(Drucker, 1986, pags. 3-10)

Grupos de interés (Stakeholders): Los grupos de interes son las diferentes segmentaciones
que se pueden realizar en una organizacion, se selecciona un grupo de personas que poseen
caracteristicas que para la organizacion son importantes y se dedican a generar estrategias
especificas para lograr satisfacer las necesidades y expectativas de ese determinado grupo de

interés (Windsor, 1998).

Sostenibilidad: Sostenible significa ser capaz de satisfacer las necesidades de forma
autonoma y responsable de tal manera que el actuar actual no comprometa el bienestar de

generaciones futuras (Brundtland, 1987).

Estrategia: La estrategia es el conjunto de acciones que estan encaminadas a cumplir los
objetivos organizacionales, las estrategias permiten direccionar el actuar de las personas de

forma objetiva, medible y comprobable (Chandler, 2003).

Gerencia Estratégica: La gerencia estratégica es la encargada de integrar las estrategias
corporativas para el logro de los objetivos organizacionales, facilita la toma de decisiones y
gestiona las acciones tener una 6ptima ejecucion de las tareas y generar acciones para llegar a ser

productivos y competitivos en el mercado en el cual se desenvuelven (Fred R, 2017).



21

Marco Teorico

Aunque las primeras practicas de Responsabilidad Social Empresarial se registran desde
comienzos del siglo XX, es importante entender su evolucion y cémo ha logrado conquistar
espacios; convirtiéndose en una practica indispensable para el crecimiento empresarial y global
en el siglo XXI, desarrollo que en la mayoria de empresas este cimentado en propdsitos que
buscan cumplir metas de caracter econdémico, pero que se presentan al mundo maquilladas como

altruistas o filantropicas.

Cansino, C y Morales, M (2008) categorizan las Teorias Clasicas de la Responsabilidad
Social Empresarial en 4 ambitos asi: Integradoras, de caracter politico, instrumentales y de la

ética y la moral en los negocios.

Para el desarrollo de esta investigacion y con el proposito de responder a la pregunta del
problema, que busca conocer si los procesos de Responsabilidad Social que adelanta la empresa
SuperGIROS, estan integrados dentro de las actividades misionales; abordaremos el concepto
planteado de la teoria integradora, que aborda una serie de principios de caracter econdémico,
legal, ético y filantropico, que de acuerdo a esa hipdtesis deben estar inmersos dentro de
cualquier empresa al momento de crearse, por lo que se hace necesario incluirlos dentro de la

misién empresarial y los objetivos.

Carroll, A. (1979) en su trabajo “A Three-Dimensional Conceptual Model of Corporate
Performance”, plantea la responsabilidad Social Empresarial como un instrumento que debe
incorporar en su esencia lo econémico, legal, lo ético y discrecional. Lo econdmico, pues
indudablemente toda sociedad mercantil persigue la obtencién de utilidades, contemplando
actividades que coadyuven al enriquecimiento de sus socios. Lo legal, ya que una empresa para su

permanencia, debe apegarse a un marco normativo que le dé la validez en su ejercicio. Lo ético,
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sin lo cual no existiria el equilibrio social, aun cuando la legislacién no prevea la conducta
fundada en valores y principios, la misma debe guiarse a través de la ética lo que ocasionara la
proteccion social y ambiental. Finalmente, lo discrecional, que no se encuentra plasmado en la ley
- al igual que la ética- y que dependeréa de la voluntad del ciudadano corporativo en contribuir o
Nno con causas sociales, que en algunos casos pueden consistir en donaciones filantropicas que por

naturaleza no le proporcionara ganancias. (pag. 501)

Es importante entender que cuando se habla de integracion, cada uno de los
comportamientos debe estar concatenados, con el propdsito de crear una armonia entre el sery el

deber ser; la palabra y la accion.

Para la investigacion también serd importante tener en cuenta el planteamiento teérico de
Eccles, R. G. (2014) en The impacto of Corporate sustainability on organizational processes and

performance. Management Science, cuando dice:

La integracion de la RSE en los consejos de administracion garantiza el retorno de la inversion y
la vida util de la empresa. Las empresas que adoptan un conjunto integral de politicas
corporativas relacionadas con el medio ambiente, los empleados, la comunidad, los productos y el
medio ambiente superan a sus contrapartes a largo plazo, tanto en términos de desempefio bursatil
como contable. Las empresas de alta sustentabilidad prestan atencién a las externalidades y se
caracterizan por mecanismos de gobernanza que involucran directamente al directorio en temas
de sustentabilidad, vinculando la compensacion ejecutiva con los objetivos de sustentabilidad.

(pég. 2837)

Esta teoria invita a las empresas a trabajar con los diferentes grupos de interés, como

herramienta de evaluacion para medir el impacto que se pueda generar en la comunidad y la
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sostenibilidad de cada una de las acciones implementadas, teniendo presente las diferentes

percepciones que se pueden causar en los publicos de acuerdo a su interés y/o motivacion.

Convoca a evaluar permanentemente los resultados hasta encontrar el enfoque que sea
mejor recibido por los Stakeholders, teniendo en cuenta que no son iguales los intereses de los
accionistas a lo que busca la comunidad; ademas, cuando se habla de publicos externos se puede
estar refiriendo al sector académico, politico, econdémico, religioso o social donde cada uno de

ellos persigue sus propios intereses.

Por lo tanto, se hace indispensable ponderar las diferentes posturas de acuerdo a cada
grupo poblacional, sin olvidar que las percepciones de las partes interesadas son esenciales para

el futuro de la empresa.
Marco Institucional

Este escrito se realiza con el propdsito de dar a conocer la mision, vision y los valores que
la empresa SuperGIROS S.A. ha establecido como politica institucional para dar respuesta a sus
clientes en la prestacion de un buen servicio. Ademas, en este ejercicio, se demuestra la
localizacion de la organizacion a nivel nacional y la importancia que ésta tiene y representa en el

aporte para el desarrollo de la nacion.

La empresa Red empresarial de servicios SuperGIROS S.A, pertenece al sector Terciario,

el cual presta su servicio de envio de dinero a nivel local, regional y nacional. Tiene su principal

centro de operacién en la ciudad de Cali, capital del departamento del Valle del Cauca, se la

puede ubicar en la direccion Calle 22 Norte No. 6an-24 en el Centro de Negocios Santa Moénica.
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Figura 1. Ubicacion Oficinas Administrativas. Localizacién de la empresa SuperGIROS en la ciudad de Cali,

Departamento del Valle del Cauca

Fuente: Google map (2017) SuperGIROS Punto 1. Recuperado de

https://www.google.com/maps/uv?pb=!1s0x8e30a7a8a7d0e8e9%3A0x229a371cdb9629ff!3m1!7e115!45%2Fmaps

%2Fplace%2Fsupergiros%2Bcali%2Bvalle%2Bdel%2Bcauca%2BCalle%2B22%2BNorte%2BNo0.%2B6an-

24%2Ben%2Bel%2BCentro%2Bde%2BNegocios%2BSanta%2BM%25C3%25B3nica.%2F%403.464012

La empresa SuperGIROS tiene como Mision, prestar el servicio de envio y traslado
de dinero, aportando de manera significativa al desarrollo econémico y social del pais,
generando alianzas estratégicas para ampliar la cobertura y ofrecer un mejor servicio (Red

Empresarial de Servicios , 2019).
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Figura 2. Mision SuperGIROS S.A. Refleja la mision de la empresa
Fuente: Red Empresarial de Servicios S.A. (2019) Misién SuperGIROS. Recuperado de

https://www.supergiros.com.co/publicaciones/129387/mision/#:~:text=Brindar%20a%20la%20comunidad%20el,qu

£%20brindan%201a%20mejor%20cobertura.

La empresa SuperGIROS tiene como Vision, convertirse en el afio 2020 en la empresa de
envios de dinero preferida por los clientes y usuarios que hacen uso de este tipo de servicio.
Ademas, sera reconocida por la excelencia en la prestacion y atencion de sus servicios a nivel
interno y externo, haciendo énfasis en la innovacion y con una alta gama de portafolio de
servicios presenciales y utilizando plataformas digitales que incidan en la consolidacion,

rentabilidad y auto sostenibilidad de la empresa. (Red Empresarial de Servicios, 2019)

& SuperGIROS
) Movil
Con nuestra app puedes
realizar rapido y sencillo tu

& @

Giros Recargas

iSin importar donde estés!

Figura 3. Vision SuperGIROS S.A. Refleja la vision de la empresa

Fuente: Red Empresarial de Servicios (2019) Vision SuperGIROS S.A. Recuperado de

https://www.supergiros.com.co/publicaciones/129388/vision/

La empresa Red empresarial de servicios SuperGIROS S.A., tambien ha establecido

como Valores empresariales:
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La Confianza, con alto grado de honestidad y transparencia en nuestros procedimientos,
aportando a establecer relaciones de beneficio en doble direccidn entre sus asociados (Red

Empresarial de Servicios S.A, 2019).

Otro valor a destacar es la Responsabilidad, cumpliendo con nuestros deberes sujetos a

las condiciones, que lo tenemos que hacer (Red Empresarial de Servicios S.A, 2019).

Se tiene como politica institucional, la Innovacion, orientando los procesos al
mejoramiento continuo para conseguir los propoésitos establecidos (Red Empresarial de Servicios

S.A, 2019).

Por altimo, se tiene presente la Pasion, desarrollando nuestras funciones con mucho
esmero, entrega, dedicacion y mucho compromiso, en pro de conseguir la excelencia (Red
Empresarial de Servicios S.A, 2019).

S SuperGIROS emeresA serv

Figura 4. Confianza. Representa el valor de la empresa SuperGIROS

Fuente: Red Empresarial de Servicios S.A.( 2019) Valores corporativos SuperGIROS. Recuperado de

https://www.supergiros.com.co/publicaciones/129389/valores-corporativos/
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En conclusion, se destaca que la empresa SuperGIROS tiene una gran aspiracion en
convertirse en una empresa lider a nivel nacional e internacional en el envio de dinero. También
se puede concluir, que esta empresa se preocupa de manera constante en adelantar en sus

procesos comerciales, el mejoramiento continuo para el logro de sus metas.

Ademas, se puede considerar que es de interés empresarial, atender con responsabilidad,
eficiencia, pasion y de manera oportuna a sus clientes para que se sientan a gusto con el servicio

que se les presta.

Es de anotar que la empresa SuperGIROS S.A. realiza innovaciones para ajustarse a los

nuevos cambios tecnoldgicos e informaticos para responder a las exigencias del mercado.

Marco Legal

En el afio 2009 se publica la norma internacional 1SO 26000, que ofrece guias voluntarias
y orientacién para la responsabilidad social, sin embargo, no es una norma certificable, mas bien
es una herramienta de gestién que utilizan muchas organizaciones de cualquier sector para
mejorar su capacidad de competitividad, su valor agregado, la sostenibilidad y el crecimiento de

la entidad a largo plazo.

El proceso de normalizacion de la responsabilidad en Colombia, comienza en el afio 2002 con la
iniciativa de funcionarios de la empresa Comfama, departamento de Antioquia, quienes
manifiestan la preocupacion por el tema y mandan una carta al ICONTEC como organismo
colombiano de normalizacion, quien inicia el proceso de creacién del respectivo documento, con
el apoyo de universidades, organizaciones gubernamentales y no gubernamentales, sindicatos,

empresas e industrias. (Correa, 2007, pag. 98)
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Comfama presenta el primer documento para comenzar la realizacion de la guia técnica
colombiana en responsabilidad social, insumo Ilamado estado del arte de la RS, con respecto a la

difusion, normalizacién y certificacion a nivel mundial.

La finalidad de ICONTEC y més de 200 organizaciones involucradas, fue establecer
directrices y orientaciones que deben tomar las organizaciones en el ejercicio responsable de las
actividades empresariales, con el objetivo de generar oportunidades para todos los grupos de
interés, que representen equidad social, oportunidades, proteccion del entorno; por ende mejor

calidad de vida.

Mas tarde, exactamente en junio del 2008, el contenido de la guia técnica colombina 180
de responsabilidad social fue aprobada por el concejo técnico de ICONTEC, en asamblea
general, dando paso a las posibilidades de caracter voluntario a involucrar tales directrices y
orientaciones en la gestion de cada empresa, ya que proporcionan una gestion socialmente
responsable en la gobernanza de las organizaciones, mas alla de un marco legal es aportar al

desarrollo sustentable y sostenible, para el bienestar y la mejor calidad de vida de las personas.

Todas las materias fundamentales de la norma 1SO 26000 son pertinentes y contienen
varios asuntos, por lo cual, cada organizacion puede identificar qué asuntos son importantes y

pertinentes para ser elegidos por la organizacion.

Frente al tema de la RS, claramente se establece en la Ley 136 de 1994 en el Articulo 3 que habla
de las funciones del municipio, en el numeral 6, se decreta que el ente territorial debe velar por el
adecuado manejo de los recursos naturales y el medio ambiente, ademas se establece el numeral
7, que el municipio debe promover el mejoramiento econémico y social de sus habitantes.

(Constitucion Politica de Colombia, 1991)



Como se puede evidenciar en la anterior disposicion legal, que es deber del municipio
como empresa, orientar esfuerzos hacia la basqueda de mejorar las condiciones de vida de las

personas y trazar politicas publicas en defensa y proteccion de los recursos naturales.

Vale la pena resaltar lo establecido en la Constitucién Politica de 1991 en el art 79, en

donde se establece que:

Todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La ley garantizar la
participacion de la comunidad en las decisiones que puedan afectarlo. Es deber del Estado
proteger la diversidad e integridad del ambiente, conservar las areas de especial importancia
ecoldgica y fomentar la educacion para el logro de estos fines. (Constitucion Politica de

Colombia, 1991)

Se destaca la sana intencién del Estado colombiano en promulgar normas como lo
establece nuestra carta magna, en establecer como derecho fundamental para todas las personas

de disfrutar de un ambiente agradable.

29
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Metodologia

Dentro de la Investigacion se caracterizo a la poblacion objeto de estudio con el proposito

de conocer los tipos de Stakeholders a los se dirige la empresa.

Tipo de Estudio

El estudio se realiz0 a través de Investigacion de tipo cuantitativo, con un ambito
especifico y delimitado, abordando exclusivamente el proceso de RSE de la empresa

SuperGIROS.

Periodo y lugar donde se realiza la investigacion

El periodo de recoleccidn de informacién primaria fue de dos dias, 16 y 17 de octubre,
por motivos de pandemia, se realizo encuesta a través de herramientas digitales como correos

electronicos y WhatsApp. El tiempo fue concomitante

Universo y Muestra

Se realizaron encuestas a 56 personas que trabajan en la empresa SuperGIROS.

Meétodo

Para comprobar la informacidn que se queria conseguir, se disefié un modelo de encuesta
que permitiria identificar el conocimiento y participacion de los trabajadores de la empresa
SuperGIROS dentro del proceso de RSE, con la informacion recopilada se aplico el método

estadistico y se analizé la informacion.

A través de la utilizacién de las 7 variables de RSE y los indicadores planteados para cada

una de ellas, se consiguid informacion de los balances de gestion y rendicion de cuentas de la
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empresa SuperGIROS, permitiendo disefiar indicadores para medir los resultados de las

actividades implementadas.

Fuentes

Dentro del proceso de investigacion se utilizaron fuentes primarias y secundarias.

La fuente primaria, se hizo directamente con trabajadores de la empresa e informes

administrativos oficiales.

Las fuentes secundarias se obtuvieron a través periddicos locales e informacion de leyes,

normas y teorias de RSE que se obtuvieron a través de la biblioteca de la UNAD.

Actividades

A continuacion, se relacionan las actividades mas importantes que permitieron el alcance

de los objetivos especificos:

e Se realizo revision bibliografica que permitio determinar el impacto de las actividades de
RSE implementadas por la empresa en la comunidad.

e Se determinaron las variables de estudio para disefiar el instrumento de levantamiento de
la informacién.

e Se determind el método y se disefid el instrumento para la toma de datos generales de las
empresas.

e Seaplico el instrumento para la toma de datos generales.

e Se disefiaron variables para realizar el diagnéstico

e Se realizo andlisis de la informacion

e Se identifico la situacion problematica a través de arbol de problemas y objetivos
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e Se disefiaron estrategias para la solucion problemaética.

Desarrollo de la Investigacion

1. Estructura Organizacional

A continuacion, se presentara el organigrama de la empresa y el mapa de procesos

herramientas que permitiran la identificacion de roles y funciones para la optimizacion del

recurso humano y los resultados de produccion.

Asamblea General de Accionistas
o= = =] REVISORFISCAL

JuntaDirectiva

Gerentede Riesgos RN I ) Auditor General
Presidente Ejecutivo

Gerente General

b o = Director de
Seguridad Fisica

Director : , ;
s Director 3 Director de ; o Director de
i g Director Ti : Director Juridico ; B
Admmustrghvoy Comercial Operaciones innovacion
Financiero

Figura 5. Organigrama. Representacidn gréafica de la estructura interna de la empresa.

Fuente: Informe Interno SuperGIROS



Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS

GESTION DE
CUMPLMIENTO
Y RIESGOS
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GESNON
o!‘“o“ D( GESNON DE
PFROYECTOS

(508 EAMTRATEGIC O .rlor(«.rnuulnnnll\ < D APrOYO

GESNON DE
AUDITORIA

GESTION
ESTRATEGICA

nmos MENTOS DEL CUENTE
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Figura 6. Mapa de procesos. Representa los procesos de la organizacion SuperGIROS S.A., el cual nos ayudard a

identificar las interrelaciones de cada uno de ellos.

Fuente: Informe Interno SuperGIROS
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Resultados

Diagnostico (Instrumento de Diagndstico)
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Para desarrollar el instrumento de diagndstico, los investigadores tuvieron en cuenta las 7

variables de RSE, ademas de construir indicadores para cada una de ellas.

Tabla 1

Disefio de Indicadores

Materia
Fundamental o
Variables

Indicadores que demuestran el cumplimiento de la materia fundamental

Gobernanza de la
organizacion.

Derechos humanos

1. Desempefio Organizacional mes de septiembre

6 de objetivos logrados  x100 =100%
6 de objetivos planteados

2. Solucion de los problemas a la comunidad

542 problemaéticas solucionadas x100 =65,0%
833 #problematicas registradas

1. Personas con discapacidad contratadas directamente

10 personas con discapacidad contratadas x100 =5%
193 total, de trabajadores

Personas con discapacidad contratadas indirectamente

140 personas con discapacidad contratadas x100 =0,4%
30.000 total, de trabajadores

2. Edad del personal que conforma la organizacion

36 de trabajadores mayores de 45 aflos  x100 = 18,6%
193 total, de trabajadores

68 trabajadores entre 30 y 45 afios = x100 = 35%
193 total de trabajadores

66 de trabajadores entre 20 y 35 afios x100 =34,1%
193 total, de trabajadores

23 de trabajadores menores de 20 afios = x100 =12%
193 total, de trabajadores




1- Realizacion del personal informe a 2018

$942.900 Salario minimo SuperGIROS x100 = 13,86% superior
$828.116 Salario minimo de ley

Précticas laborales
2 -Contratacion con beneficio social

25 madres cabeza de familia contratadas directamente x 100 = 27%
91 mujeres contratadas directamente

1. Gasto en programas ambientales

Medio Ambiente 3-Criterios de Desarrollo Sostenible implementados/o ejecutados x 100 = 100%
3-Criterios de desarrollo sostenible planificados

2. Uso de materia prima contaminante

15 toneladas de papel en el 2019x100 = 50% reduccién de papel
30 toneladas de papel 2018

1. Criterios de seleccion y evaluacion de proveedores

Practicas justas de 2. Porcentaje de empleados directos formados en las politicas y
operacion Procedimientos anticorrupcion de la organizacion.

193 de trabajadores formados en Politicas y PR anticorrupciéon x100 = 100%
193 total de trabajadores

1. Reclamos mes de septiembre

Asuntos de 15.091 llamadas atendidas ~ x100 =87.2%
consumidores 17.299 llamadas recibidas

2. Llamadas atendidas por incidentes

44960 llamadas por incidentes solucionadas = x100 =98.1%
45797 llamadas recibidas por incidentes

1. Conocimiento de la comunidad

Participacion activa  10.000 familias de personas beneficiadas en el afio con mercados x100 =1,7%
y desarrollo de la 556.810 familias aproximadamente en Cali

comunidad L . :
2. Participacioén de los trabajadores directos

193 trabajadores participantes en actividades x100 =100%
193 total de trabajadores

35

Nota. Construccién del instrumento de recoleccion de informacidn a partir del estudio de la norma internacional 1SO

26000, teniendo en cuenta las siete variables de RSE y los indicadores para cada una de ellas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Matriz de marco logico

Situacion Problematica

Identificacion de Stakeholders.

Clientes que

envian dinero Clientes que

reciben

Bancos \ /
SUperGIROS ey [ Proveedores
Comunidad -~
Empleados J \\\\ E?m%dm
indirectos irectos

Medio
ambiente

Entidades
reguladoras

Figura 7. Identificacion de Stakeholders. Se observa que los involucrados provienen tanto de la Sociedad Civil

como del Sector Gobierno y del Sector Privado.

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis de los resultados de la Encuesta
Con el propdsito de responder al objetivo a través del diagndstico que permitird medir el
conocimiento que los trabajadores tienen de la empresa y el grado de compromiso se realiza una

encuesta y se analizan los resultados.

Universo de la encuesta: Con un total de personas encuestadas que trabajan a la empresa

SuperGIROS de cincuenta y seis (56).

Forma de recoleccion de la informacion: Personalizada, a través de correo electrénico y

grupo de WhatsApp de empleados de la empresa
Periodo de recoleccion de encuesta: viernes 16 y sabado 17 de octubre de 2020

Objetivo: Medir el conocimiento que se tiene al interior de la empresa de los programas

de RSE adelantados

1. ¢Qué tan importante es para usted conocer el nimero de beneficiarios que tiene por

afno su empresa?

Importancia de conocer el # de
beneficiarios de la empresa por ano

mExtromadamente Importante
» Muy Importante

= Poco importante

m Ligeramente Importante

m Nada importante

Figura 8. Importancia de conocer el nimero de beneficiarios

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a los datos obtenidos, con un 87%, es decir, mas de la mitad de los distintos
funcionarios de la empresa SuperGIROS, consideran muy importante conocer el nimero de
personas que beneficia cada afio la organizacion, esto es un reflejo de la sociedad, lo cual
necesita conocer qué tan responsable es la empresa y cémo se comporta con sus partes

interesadas.

2. Engeneral, ;Con qué frecuencia la empresa brinda oportunidad laboral a personas

con discapacidad?

Frecuencia de Oportunidad Laboral
de la Empresa a Personas Con
Discapacidad

m Mensualmente
Semestralmente

m Casi Todos los Dias

m Anualmente

W Rara Vez

m Casi Nunca

Figura 9. Frecuencia de Oportunidad Laboral a personas con Discapacidad
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar, el 53% de funcionarios de la empresa considera que la
vinculacion mayoritaria de personas con algun tipo de discapacidad se hace cada 6 meses, pero
también un 20% considera que se tiene en cuenta de una manera reducida cada afio y
esporadicamente a esta clase de poblacion, lo cual podemos decir, que es una empresa inclusiva

y se fija en la capacidad mental de sus trabajadores.
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3. ¢Con qué frecuencia la empresa contrata personal?

Frecuencia con la que la empresa
contrata personal

m Mensualmente
= Semestralmente
m Casi lTodos los Dias

| Anualmente

Figura 10. Frecuencia con la que la empresa contrata personal
Fuente: Elaboracion propia

Segun los datos obtenidos, el 41% de encuestados considera que la empresa contrata la
mayoria de sus trabajadores mensualmente, esto lo hace para generar oportunidad laboral y
beneficio a la comunidad, de igual manera contrata semestral y anualmente seglin sus

necesidades que presenten sus procesos de operacion.

4. ¢Con qué periodicidad la empresa realiza campafias ambientales de educacion y

socializacién?

= Monsualmente

w Semestralmente
mCas Todos los Dias
m Anualmente

™ Rara Vo

m Caslt Nunca

Figura 11. Periodicidad con que la empresa realiza campafias ambientales de educacion y socializacién
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Fuente: Elaboracion propia

Los empleados de la empresa reconocen en un 50% que la empresa SuperGIROS

adelanta campafas ambientales de forma semestral y en un 25% de forma anual.

5. ¢Qué porcentaje del presupuesto anual destina la empresa para para programas de

RSE?

% del Presupuesto que destina la
Empresa a programasde RSE

H Entreel 10 al 15%
® Entre el 5 al 10%
® Menos del 5%

Figura 12. Porcentaje del presupuesto que destina la empresa a programas de RSE

Fuente: Elaboracidn propia
El 64% de los empleados indica que la empresa destina entre el 10% al 15% de su

presupuesto para realizar programas de RSE, el 32% dice que entre el 5% al 10% y el 4% de los

trabajadores encuestados dicen que se destina menos del 5%.

6. ¢Con qué periodicidad la empresa realiza actividad para promover el respeto y

garantia de los derechos para con sus trabajadores?
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Periodicidad con que la Empresa Realiza
actividades de promocion de derechos y
garantias para trabajadores

= Mensualmente
w Semestralmente
m Casl Todos los Dias

m Anualmente

Figura 13. Periodicidad con que la empresa realiza actividades de promocién de derechos y garantias para

trabajadores
Fuente: Elaboracién propia

Los trabajadores reconocen que la empresa SuperGIROS realiza actividades para
promover el respeto y garantia de derechos, con un 43% de forma mensual y un 39% de forma

semestral. EI 18% de los trabajadores dicen que se hace anualmente.

7. ¢Cada cuanto la empresa ofrece programas para mejorar la calidad de vida de los

empleados?

Cada cuanto ofrece la empresa programas para
mejorar calidad de vida de los trabajadores

m Mensualmente
mSemestralmente
W Casl Todos los Dias

m Anualmentes

Figura 14. Periodicidad con que la empresa realiza programas para mejorar la calidad de vida de trabajadores

Fuente: Elaboracidn propia



Los empleados de SuperGIROS perciben los programas que la empresa adelanta para
mejorar la calidad de vida de sus trabajadores en un 64 % de forma semestral, en un 20% de

forma mensual y en un 16% de forma anual.

8. ¢Laempresa contempla politicas de apoyo para estudio y formacién de los

empleados?

La empresa contempla politicas de
apoyo para formacion de sus
trabajadores

m Mensualmente

I Semestralmente

m Casi Todos los Dias

m Anualmente

Figura 15. La empresa contempla apoyo para formacion de sus trabajadores

Fuente: Elaboracion propia
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Los empleados de SuperGIROS, perciben en un 48% apoyo para estudio y formacion por

parte de la empresa semestralmente; mientras que un 29% dice recibir apoyo de forma anual y un

23% de forma mensual.

9. ¢Laempresa realiza programas que garanticen el uso sostenible de los recursos

Naturales y ambientales?



La empresa realiza programas que
garanticen
el uso sostenible de los recursos
naturales

- Mensualmente
mANualmente
- Semestralmente

m Casl todos los dias

Figura 76. La empresa realiza programas que garanticen el uso sostenible de recursos naturales
Fuente: Elaboracidn propia

Los empleados de SuperGIROS, reconocen que la empresa realiza semestralmente
programas que garantizan el uso sostenible de recursos naturales en un 55% de las personas
encuestadas, mientras que el 23% dice que se realizan mensualmente y el 22% dice que es de

forma anual.

10. ¢ Qué tipo de programas ha implementado la empresa para garantizar el uso

sostenible de los recursos Naturales y ambientales?

Programas que utiliza la empresa
para implementar uso sostenible de
recursos naturales

m Reutilizacion de papel
m Ahorro de agua

m Separacion y/o Manejo
Adecuado de residuocs
Solidos

m Siembra de ARBOLES

Figura 87. Programas que utiliza la empresa para implementar uso sostenible de recursos naturales
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Fuente: Elaboracion propia

Los empleados de SuperGIRQOS, se identifican con las campafias de manejo del medio
ambiente y conservacion de recursos naturales implementada al interior de la empresa, en un 48
% con la reutilizacion de papel, mientras que el 27 % con la separacién y manejo adecuado de
residuos solidos y un 21 % con ahorro de agua. Se evidencia que la empresa contribuye

activamente con la preservacion del medio ambiente.

11. ¢ Cada cuanto la empresa evalUa los impactos ambientales en el desarrollo de sus

procesos?

Cada cuanto la empresa evalua los
impactos ambientales en el
desarrollo de sus procesos

m Meaensualmente
W Semestralmenta
™ Casl todos los Dias

- Anualmente

Figura 98. Cada cuanto la empresa evalla los impactos ambientales en el desarrollo de sus procesos
Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos, los empleados de SuperGIROS, reconocen que la
empresa realiza la evaluacion de impactos ambientales en un 45% semestralmente, en un 34%

anualmente y un 21% mensualmente.

12. ¢Qué poblacion la empresa hace donaciones de caridad o contribuciones

financieras?
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A qué poblaciéon la empresa hace
donaciones o contribuciones
financieras

m Madres cabeza de familia
W Fundaciones o personas con
discapacidad

W Parsonas mayores

m Hogares Infantiles

Figura 19. A qué poblacion la empresa hace donaciones o contribuciones financieras
Fuente: Elaboracidn propia

Del total de trabajadores encuestados, el 34 % reconoce el trabajo social que realiza la
empresa para beneficiar a madres cabeza de familia, mientras que el 32 % reconoce el trabajo
realizado hacia las personas con discapacidad, el 18% dice que se ayuda a hogares infantiles y el

16% de los trabajadores encuestados reconoce el trabajo hacia las personas mayores.

13. ¢Queé tipo de programas promueve la empresa para el desarrollo econémico y social

de la region?

Que tipo de programas promueve la
empresa para el desarrollo
economico y social de la region

m Apoyo a organizaciones
sociales

m Apoyo a lideres comunitarios
(JAL Y IAC)

m Apoyo a campafias politicas

m Apoyo a organizaciones de
derchos humanos

Figura 20. Qué tipo de programas promueve la empresa para el desarrollo econémico y social de la region
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Fuente: Elaboracion propia

Aunqgue la empresa SuperGIROS, realiza diferentes actividades enfocadas a beneficiar a
la comunidad, los trabajadores de la empresa se identifican y reconocen en un 30% los
programas de apoyo a comunidades vulnerables, seguido de los programas ambientales con un
27%, un 19% a programas educativos y un 11% dice que a programas de convivenciay 7% a

programas de seguridad.

14. ; De qué manera atiende la empresa las quejas y reclamos del cliente?

De que manera atiende la empresa
las quejas y reclamos del cliente

m Buzdn PQRS
m Oficina de atencian al cliente
m Linea telefdnica PQRS

m Correo electronico PQRS

Figura 21. De qué manera atiende la empresa las quejas y reclamos del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Aunque la empresa SuperGIROS, tiene implementados diferentes mecanismos para
atender las quejas y reclamos de los clientes, en su mayoria se reciben a través del buzén de
PQRS arrojando un 43 % de recepciones, mientras que el 34 % se recibe a través de la oficina de
atencidn al cliente y son recepcionadas de forma personal, un 14% a través de linea telefénica y

un 9% a través de correo electrénico.

15. ¢ Qué tipo de medios utiliza la empresa para el manejo de la informacion?



Que tipo de medios utiliza la empresa
para el manejo de la informacion

m Oficina de comunicaciones
w Pagina web
m Redes soclales

m Pariodico o boletin

Figura 22. Qué tipo de medios utiliza la empresa para el manejo de la informacion
Fuente: Elaboracidn propia

Aunque la empresa SuperGIROS, emplea diferentes herramientas para el manejo de la
informacion, los empleados manifiestan que se enteran el 29% a través de las redes sociales, el
30 % a través de la oficina de comunicaciones, el 30% se informan a través de pagina web y el

11 % a través de boletines o periodicos.
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Mapa de problemas de la empresa SuperGIROS de la ciudad de Cali

Con la realizacion del Mapa de problemas, los investigadores buscan identificar la situacion negativa que presenta la empresa,

analizando las relaciones causa-efecto
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Demora
Baja reputaciéne Pocos clientes Comportamientos Poco del
imagen de la v socialmente crecimiento SRR
empresa usuarios irresponsables
Talento humano Bajos indicadores Baja rentabilidad
no calificado de gestién eacondmica
DEFICIENTE INTEGRACION Y DIFUSION DE PRACTICAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
E EMPRESARIAL EN LA EMPRESA SUPER GIROS S.A UBICADA EN CALI DEPARTAMENTO DEL
VALLE DEL CAUCA
i
Aumento de Mal manejo
Mal servicio impactos administrativo
ambientales vy financiero
Desinterés por
Inadecuado Insuficiente ol valer de lo Falta de
Programas poco Incumplimiento de
proceso de Sngpaeitteide al estructurados proteccién aenet e normatividad
- reclutamiento perional ebotaostal estratégics 1a

Figura 23. Mapa de problemas. De acuerdo a los resultados del diagndstico hecho a la empresa en cuanto al estado actual de su responsabilidad social

empresarial se encuentra que tiene una deficiente integracion y difusion de las practicas de RSE, identificamos las causas y los efectos del problema central

detectado.

Fuente: Elaboracion propia



Arbol de objetivos

ilidad
Buena reputacién Muchos Comportamientos Continuo Agd.'
e imagen de la clientesy soclalmente crecimiento servicio
empresa usuarios responsables \ |
Fines ‘ I / I
Talento humano Indicadores de Buena rentabilidad
calificado gestion altos econémica
Solucién - EFICIENTE INTEGRACION Y DIFUSION DE PRACTICAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
esperada EMPRESARIAL EN LA EMPRESA SUPER GIROS UBICADA EN CALI DEPARTAMENTO DEL
VALLE DEL CAUCA
|
[ [ |
Buen Disminucién Buen manejo
ici de impactos administrativo
bt G ambientales y financiero
Medios - | | _ |
| | 1 I |
sty ct: Valorar la Ejecutar la
Id Ca it. Estructurar
';ec:::r’:!ao ale perm:::ntaerme programas proteccion planeacién cumpllr'las OTMSS
puesto de nte al personal ambientales ambiental estratégica yieyes
trabajo

Figura 24. Arbol de objetivos. De acuerdo al mapa de problemas encontrado en la empresa SuperGIROS, construimos el arbol de objetivos. El analisis de los
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objetivos permite describir la situacion futura a la que se desea llegar una vez se han resuelto los problemas y al hacer esto, todas las que eran causas en el arbol

de problemas se transforman en medios en el arbol de objetivos, los que eran efectos se transforman en fines y lo que era el problema central se convierte en el

objetivo central o propdsito del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia



Mapa Estratégico
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| COMPETITIVIDAD ]_[ RESPONSABILIDAD SOCIAL ]7

Vision: Para el 2020 Red Empresarial de Servicios S.A. sera reconocida por la excelencia en la prestacion de
sus servicios a nivel nacional e internacional, con una alta orientacion hacia la innovacion, un amplio portafolio
de servicios presenciales y virtuales, que redundan en responsabilidad social empresarial.

[ LIDERAZGO ] [
12. Garantizar la satisfaccion y
MERCADO fidelizacion de los clientes
PERPECTIVA 9.5Sostenibilidad
FINANCIERA financiera
PROCESOS 6. Promover programas de
INTERNOS crecimiento
CRECIMIENTO 3.Capacitaciones permanentes al
PROFESIONAL personal de acuerdo a su puesto
de trabajo

Misidn: Brindar a la comunidad el mejor servicio en el traslado de dinero, generando valor agregado a los grupos de interés y aportando al
desarrollo del pais, a través de alianzas estratégicas gue brindan la mejor cobertura.

11.Aportar valor al pais

10. Brindar un servicio oportunoy
vy sus comunidades

de calidad.

8.Mejorar la estructura de 7.Aumentar el volumen
costos de facturacion

5.Evaluar constantemente los

4 Mejorar la gestion
impactos ambientales

administrativa y financiera.

2.0ptimizacion del
talento humano

1. Gestion del
conocimiento

Figura 25. Mapa estratégico. Con la construccion del mapa estratégico, mostraremos la relacién causa-efecto entre los diferentes objetivos estratégicos

encontrando las caracteristicas y problemas que pudieran presentarse.

Fuente: Elaboracidn propia
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Plan de Mejoramiento
Plan de accion y de seguimiento
El siguiente Plan esta enmarcado bajo las dimensiones: econdmica, social y ambiental,
para los cuales se definen objetivos y se establecen estrategias encaminadas a su cumplimento,
estas son medibles y cuantificables; se establecen un plazo de ejecucion y se asignan recursos

econdémicos, asi como responsables de cada una de las acciones.

El plan de accion y seguimiento, trabaja en la evolucion significativa de ingresos y
retornos, consiguiendo responsable y sosteniblemente, beneficio para los interesados,
contribuyendo paulatinamente a dar mayor valor a las personas y a la sociedad. Todo lo anterior
con la motivacion de los colaboradores como elemento clave de la interaccidn de la empresa con

la sociedad, ademas de incorporarlos en la cultura organizacional de la empresa.



Tabla 2

Plan de Accion. Dimension Econdmica
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OBJETIVO

DIMENSION ESTRATEGIA PLAZO COSTO

ESTRATEGICO

INDICADOR

Responsables

Incrementar los

recursos
financieros ~
1 afo
mediante la
digitalizacion de
Implementar los procesos.
acciones de RSE
para SuperGIROS Mantener
incrementa la presencia activa en
Econdémica reputacion de la  la sociedad 3 meses
marca, la generando
competitividady ~ proyectos de RSE.
rentabilidad de la
empresa Optimizar los
procesos claves de
la organizacion
3 meses

logrando la
disminucion de

costos operativos.

200

SMMLV

50

SMMLV

25

SMMLV

Numero de procesos digitalizados
x100

Numero de procesos de la organizacion

Numero de proyectos de RSE realizados

Numero de beneficiarios por proyecto

% Disminucion de costos operativos

Area Financiera

Area de

Responsabilidad Social

Area de calidad

Nota. Construccion del plan de accion para la empresa SuperGIROS, el cual orienta la forma de cumplir los objetivos y se relaciona con los stakeholders claves y

la dimensidn econdémica de la responsabilidad social empresarial.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 3

Plan de Accion- Dimension Social
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) OBJETIVO Responsables
DIMENSION . ESTRATEGIA PLAZO COSTO INDICADOR
ESTRATEGICO
Mejorar las Area de talento
competencias humano
laborales de los 20
colaboradores 6 meses 1\{l’1mero de traba'jadores capacitados
Numero de trabajadores de la empresa
mediante la SMMLV
capacitacion
virtual.
Promover entre los
empleados la p
Social P Realizar Area de Talento
cultura del .
o mediciones Humano
crecimiento de . 8 _ _ o
tenid periodicas del 3 meses Indicador de clima organizacional
manera sostenida
clima SMMLV
organizacional.
Mejorar los 10 Comunicaciones y
sistemas de 3 meses Numero de canales de comunicacién empresari ensa
SMMLV Ntmeros de canales de comunicacién in P

comunicacion

interna

Nota. Construccién del plan de accidn para la empresa SuperGIRQOS, el cual orienta la forma de cumplir los objetivos y se relaciona con los stakeholders claves y

la dimensidn social de la responsabilidad social empresarial.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 4

Plan de Accion. Dimension Ambiental
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OBJETIVO Responsable
DIMENSION ESTRATEGIA PLAZO COSTO INDICADOR
ESTRATEGICO
Implementar Area PGIRS
practicas
ambientales que 3 meses 20 Nﬁ]\r]n,ero de practicc?s implementadas 00
R umero de practicas propuestas
garanticen la SMMLV
sostenibilidad del
medio ambiente.
Ofrecer una
alternativa de Evaluar Area PGIRS
Ambiental consumo constantemente las 3 2 Nivel de ejecicion de practicas ambientalesx
meses - — — :
respetuosa del practicas SMMLV Meta de ejecucién practicas ambientales
medio ambiente ambientales.
Concientizar Area PGIRS
acerca el cuidado 5 % Cumplimiento de indicadores medio
de los recursos 6 meses _ )
SMMLV ambientales (agua, energia, papel)

naturales mediante

capacitaciones.

Nota. Construccion del plan de accion para la empresa SuperGIROS, el cual orienta la forma de cumplir los objetivos y se relaciona con los stakeholders claves y

la dimensidn ambiental de la responsabilidad social empresarial.

Fuente: Elaboracidn propia
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Codigo de Etica

Con la construccion de un codigo de Etica a través de un formato digital, establecemos
una ruta de comportamiento, por medio del cual cada uno de los trabajadores, proveedores,
accionistas; se comprometen a cumplir, con el proposito de garantizar el cumplimiento de
principios fundamentales de ética y moral que haran parte de la cultura organizacional de la

empresa.

El departamento de talento humano, servird como garante para que toda persona gue sea
contratada por la empresa sea como trabajador, proveedor, accionista o colaborador externo, esté
obligado a leer el documento y firmar un documento de compromiso y cumplimiento con lo que

alli se encuentra consignado.

El documento establece las medidas sancionatorias que podran los directivos de la

empresa, de comprobarse el incumplimiento de alguna de estas normas de conducta.

El documento digital este compuesto por 26 paginas, que podran ser consultadas a través

del siguiente link:

https://www.canva.com/design/DAEQkt 16DI/OBTg0V2igHGOHAIRV 7-

CAlview?utm content=DAEQOkt 16DI&utm campaign=designshare&utm medium=link&utm

source=sharebut



https://www.canva.com/design/DAEOkt_I6DI/OBTg0V2jqHG0HArRV_7-CA/view?utm_content=DAEOkt_I6DI&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=sharebut
https://www.canva.com/design/DAEOkt_I6DI/OBTg0V2jqHG0HArRV_7-CA/view?utm_content=DAEOkt_I6DI&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=sharebut
https://www.canva.com/design/DAEOkt_I6DI/OBTg0V2jqHG0HArRV_7-CA/view?utm_content=DAEOkt_I6DI&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=sharebut
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Conclusiones

La responsabilidad social trae consigo una transformacién de la cultura organizacional de las
empresas, ya que implica una adaptacion de los valores éticos y principios organizacionales que
incorporen en sus acciones, el actuar de forma consciente y responsable en aras de ofrecer a la
comunidad, productos y servicios de calidad que generen valores agregados a las personas, pero
que por sobre todas las cosas, actlen de forma responsable, impactando de forma positiva en el

desarrollo social y sostenible de la sociedad en la que se desenvuelven.

La formulacion de proyectos de responsabilidad social empresarial, requiere de la elaboracion
adecuada del diagndstico de la situacion actual, problema o de la necesidad insatisfecha, de ahi la
importancia que los actores involucrados en el problema muestren la percepcion del mismo,
utilizando diversas técnicas como la del arbol del problema, donde se analizan las causas y los
efectos de la situacién en estudio; utilizar la metodologia del marco l6gico, nos permitio
profundizar en la situacion problema, analizar de forma integral todos los actores que hacen parte
de este e involucrarlos de forma participativa a la generacion de acciones de mejora para dar
solucion al caso en estudio correspondiente a la forma como la empresa SuperGIROS genera

acciones de responsabilidad social empresarial en la comunidad, sobre la cual genera influencia.

Es importante dentro de los procesos de RSE involucrar a los diferentes Stakeholders en la
planeacidn, ejecucion y evaluacion de actividades, esto permite que ademas de integrar las
acciones a los procesos misionales de la empresa, se logre una mayor comunicacién y difusion

con los publicos externos, permitiendo el objetivo final que es mejorar la imagen de la empresa.
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Recomendaciones
Interiorizar en los trabajadores de SuperGIROS la Norma ISO 26000 permitira que cada
uno de ellos se sienta involucrado y puedan detectar a tiempo las falencias que se presenten, a
través de un andlisis DOFA podran medir las ventajas, desventajas, fortalezas y debilidades de
forma interna y externa de una forma facil y concisa. Es importante que se les explique a las
personas que hacen parte del diagnostico, la importancia de brindar informacion veraz y
oportuna; la informacion debe ser analizada de forma neutral para evitar sesgos que lleguen a

distorsionar los resultados reales.

Es importante contar con la participacion de la comunidad empresarial interna y externa
de la empresa SuperGIROS, para que se pueda analizar los problemas de forma global y que se
tengan diferentes puntos de vista del problema a solucionar y la forma como se debe abordar,
esto en aras que las personas se involucren en el plan estratégico de responsabilidad social y de

esta manera se logre dar una soluciéon integral a los problemas detectados.

La empresa SuperGIROS debe fortalecer los canales de comunicacion interna,
permitiendo que los trabajadores se enteren de las actividades que realizan con el propdsito de
servir como voceros de noticias positivas ante los clientes externos; es importante involucrarlos
en la planeacion de actividades, para que aporten nuevas ideas, realicen sugerencias, reporten
situaciones atipicas, permitiendo que se conviertan en parte activa de la solucién y de una

correcta ejecucion de las acciones enunciadas en el programa de RSE.
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Anexos
Anexo A. E Book de Etica para la Empresa SuperGIROS S.A.
Enlace al Codigo de Etica
A traveés del link:

https://www.canva.com/design/DAEOkt 16DI/OBTg0V2jgHGOHAIRV 7-

CA/lview?utm content=DAEQOkt 16DI&utm campaign=designshare&utm medium=link&utm
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source=sharebutton

lustracion Portada y contraportada del Codigo de ética digital
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https://www.canva.com/design/DAEOkt_I6DI/OBTg0V2jqHG0HArRV_7-CA/view?utm_content=DAEOkt_I6DI&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAEOkt_I6DI/OBTg0V2jqHG0HArRV_7-CA/view?utm_content=DAEOkt_I6DI&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAEOkt_I6DI/OBTg0V2jqHG0HArRV_7-CA/view?utm_content=DAEOkt_I6DI&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=sharebutton
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Anexo B. Formato de Recoleccién de Informacién

Cuestionario

Empresa SuperGIROS

Esta encuesta la realizamos un grupo de estudiantes de la UNAD, con el fin aplicar los
instrumentos de diagnostico en esta empresa seleccionada. Agradecemos a usted el tiempo

destinado para responder las siguientes preguntas.

Nombre
Edad
Sexo: Hombre Mujer

NuUmero de personas encuestadas: 56

Forma de recoleccion de la informacion: Personalizada, a través de correo electronico y grupo

de WhatsApp de empleados de la empresa

Periodo de recoleccidon de encuesta: viernes 16 y sdbado 17 de octubre de 2020

1- ¢Qué tan importante es para usted conocer el nimero de beneficiarios que tiene por afio su

empresa?

Extremadamente importante Muy Importante

Poco Importante

Ligeramente Importante Nada Importante
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2-En general, ¢(Con qué frecuencia la empresa brinda oportunidad laboral a personas con

discapacidad?

Mensualmente Rara vez
Semestralmente Casi todos los dias
Anualmente Casi nunca

3- ¢Con que frecuencia la empresa contrata personal?

Mensualmente Rara vez
Semestralmente Casi todos los dias
Anualmente Casi nunca

4- ;Con qué periodicidad la empresa realiza campafias ambientales de educacion y socializacién?

Mensualmente Rara vez
Semestralmente Casi todos los dias
Anualmente Casi nunca

5- ¢Qué porcentaje del presupuesto anual destina la empresa para para programas de RSE?

Menos del 5% Entre el 15 al 20%

Entre el 5% al 10% Més del 20%

Entre el 10 al 15%



65

6- ¢Con qué periodicidad la empresa realiza actividad para promover el respeto y garantia de los

derechos para con sus trabajadores?

Mensualmente Rara vez
Semestralmente Casi todos los dias
Anualmente Casi Nunca

7- ¢La empresa ofrece programas para mejorar la calidad de vida de los empleados?

Mensualmente Rara vez
Semestralmente Casi todos los dias
Anualmente Casi Nunca

8- ¢La empresa contempla politicas de apoyo para estudio y formacién de los empleados?

Mensualmente Rara vez
Semestralmente Casi todos los dias
Anualmente Casi Nunca

9- ¢Qué tipo de programas ha implementado la empresa para garantizar el uso sostenible de los

recursos Naturales y ambientales?

Ahorro de agua

Reutilizacion de papel

Separacion y/o Manejo adecuado de residuos solidos

Siembra de arboles
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Otros

10- ¢La empresa realiza programas que garanticen el uso sostenible de los recursos Naturales y

ambientales?

Mensualmente Rara vez
Semestralmente Casi todos los dias
Anualmente Casi Nunca

11- ;Cada cuanto la empresa evalta los impactos ambientales en el desarrollo de sus procesos?

Mensualmente Rara vez
Semestralmente Casi todos los dias
Anualmente Casi Nunca

12- ¢ A qué poblacion la empresa hace donaciones de caridad o contribuciones financieras?

Nifios huérfanos

Madres Cabeza de familia

Personas mayores

Fundaciones o personas con discapacidad

Hogares infantiles

Refugios de animales

Otros

Ninguna
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13- ¢ Qué tipo de programas promueve la empresa para el desarrollo econdémico y social de la

region?

Apoyo a campafias politicas

Apoyo a lideres comunitarios (Jac y Jal)

Apoyo a organizaciones sociales

Apoyo a organizaciones de derechos humanos

Ninguna de las anteriores

Otras

14- ; Qué tipo de programas desarrolla la empresa en beneficio de la comunidad?

Programas ambientales

Programas Educativos

Programas de seguridad

Programas de convivencia

Programas de reinsercion carcelaria y desplazados

Programas de apoyo a comunidades vulnerables

Otros

Ninguno



15- ¢ De qué manera atiende la empresa las quejas y reclamos del cliente?

Buzon PQRS

Oficina de atencién al cliente

Correo electronico para PQRS

Linea telefonica de PQRS

Otros

Ninguna

16- ¢ Qué tipo de medios utiliza la empresa para el manejo de la informacion?

Oficina de comunicaciones

Redes Sociales

Pagina web

Periodico o boletin

Otros

Ninguno
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