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INTRODUCCION

Las empresas en la actualidad deben enfocar todos sus esfuerzos en la
consecucion de sus objetivos corporativos y ello implica que cada una de sus
areas o0 departamentos aunen esfuerzos y de manera articulada se lleven
acciones en pro de los mismos. Como via de desarrollo empresarial se ha venido
asumiendo el valor de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) debido a que
es hoy considerada por muchos autores como un mecanismo para coordinar los

esfuerzos administrativos y operativos en el alcance de las metas.

Es asi como las organizaciones han cambiado la filantropia empresarial por la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) como estrategia de posicionamiento.
Por ello surge el gran interrogante que direccioné la presente investigacion de
saber; Cual ha sido el impacto generado por los proyectos de RSE de la

empresa Inversiones del Pacifico S.A. que funciona en la ciudad de Buenaventura.

Dicha investigacion desarrollada bajo el método inductivo-deductivo, implemento
un trabajo de campo para la evaluacion de las variables relacionadas con el tema
en desarrollo; es asi como se expone informacion precisa basada en el analisis
de entrevistas dirigidas al personal administrativo de la organizacién en cuestion;
qguienes en todo momento tuvieron a bien suministrar informacién bajo su dominio.
Las entrevistas fueron contrastada con las que se le aplicaron a los trabajadores y
algunos beneficiario de los proyectos de RSE que la empresa desarrollo en la
ciudad. Esto se realizd con el firme proposito de establecer si dichas acciones
contribuyen al cumplimiento de los objetivos corporativos de la empresa objeto de

estudio.
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Para lo anterior se necesitd la comprension de conceptos y teorias relacionadas al
tema de la RSE, las cuales se consultaron tanto en libros fisicos como en multiples
paginas y articulos de opinion de expertos en internet. Permitiendo que el Disefio
y aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacién se hicieran mucho
mas flexibles y a subes contribuyo al analisis de los resultados y a establecer
sugerencias a la organizacion Inversiones Del Pacifico S.A.

En suma este trabajo investigativo fue vital para poder examinar de manera l6gica
el nivel de impacto que generan las actividades de RSE de Inversiones del
Pacifico S. A y de acuerdo a ello formular sugerencias que se deben poner en

practica de manera acuciante.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la modernidad la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha cobrado gran
valor en el quehacer organizacional; pues una buena gestion de ésta contribuye al
éxito empresarial; gracias a la trascendencia tanto operativa como territorial que

implica.

Dentro de este esquema, donde el primer deber de cualquier empresa es ser
eficiente y rentable; surge la Responsabilidad Social Empresarial como una
estrategia que genera una mayor productividad empresarial pues esta asume
voluntariamente un rol social mas amplio, pero no en un sentido caritativo ni
filantropico en si mismo, sino con el objeto de beneficiarse en conjunto con todos

sus publicos*

Es asi como se busca la consecucion de metas y objetivos. y una opcion para
ello es la RSE la cual aporta a los gerentes rendimiento de sus negocios al
articular a su plan estratégico la responsabilidad social como parte de las

estrategias y no solo como una labor filantropica.

Pero para ser eficaz a largo plazo, un programa de RSE debe ser un plan formal,
debido a que vincula a todo el stakeholder de la empresa y requiere de la

! “Conducta empresarial responsable como estrategia”.(citado en 21 de septiembre de 2015) disponible en
Internet: http://www.ita.doc.gov/goodgovernance/adobe/Bus_Ethics_sp/Chapter%20I1/1l_Chapter_3.pdf
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coordinacion de variedad de actividades que apunten a un fin comun que se refleje

en el aumento de la cuota de mercado de las organizaciones.

Por ello se busca saber ¢cuél es el nivel de impacto que genera Ila
responsabilidad social empresarial al cumplimiento de las metas organizacionales
de Inversiones del Pacifico S. A.? ¢Qué programas de RSE realmente estan
enfocados al aumento de la cuota de mercado, y benefician directamente a su
target? ¢Qué relacion existe entre las politicas, mision, vision y valores de la

empresa y si se identifican dentro de sus actividades de RSE?

Estos interrogantes son los que generan incertidumbre desde el pensamiento
administrativo, cual es la efectividad de la gestiébn administrativa de inversiones del
Pacifico ya que hoy se enfrentan a tantas variables dentro del que hacer
empresarial y de establecer como es el nivel de coordinacién de labores de una de

las empresas mas reconocidas en Buenaventura.

1.2 ANTECEDENTES

La Responsabilidad Social Empresarial es un tema que se estd abordando
actualmente como una estrategia corporativa, mas que como un simple acto
filantropico; desde esta percepcion las grandes empresas se han enfocado en
establecer como estrategia su compromiso con la comunidad obteniendo asi
mayores beneficios; Cabe entonces mencionar algunas empresas que han
implementado la responsabilidad social empresarial como una estrategia de
posicionamiento, con el fin de que sirvan como referente para que la empresa

objeto de estudio logre similares beneficios.
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Como lo es el caso de la multinacional Coca-Cola que es una empresa que ha
logrado cumplir sus objetivos corporativos apoyado en la RSE como bien lo
expresa el informe presentado por los sus directores generales: Carlos Salazar

Lomelin y John Santa Maria Otazua quienes expresan:

Coca-Cola Company: Es la empresa de bebidas mas grande del mundo, y la
marca mas valiosa. Creada en 1886, Coca Cola vende mas de 1.8 billones de
bebidas al dia y es duefia de unas 500 marcas. Su presencia en mas de 200
paises y su avanzado sistema de distribucion la hacen una empresa que tiene
gran influencia y por lo tanto ha intentado ser pionera y lider en temas de
sustentabilidad y responsabilidad, aunque también un blanco facil de criticas®.

Zalazar y Santa Maria también sostienen que:

Desde 2008, la sustentabilidad es uno de los criterios con los que evalla su
desempefio anual y crea nuevos planes de negocios, En 2010 lanzaron la primera
generacion de su Plant Bottle, botellas en las que el 30% del material provino de
plantas. Ahora, tiene en el mercado botellas hechas en un 100% por este material.
También redujo el peso de sus botellas de vidrio en un 50% y el de sus latas de
aluminio en un 30%, ademas de recortar un 25% su uso de envases PET

Durante 2013 obtuvimos un incremento del 5.2% en volumen de ventas, que
representa 3,204.6 millones de cajas unidad vendidas, lo que impact6
positivamente a nuestros ingresos con un incremento del 5.6%, que representa.
156,011 millones. Nuestra utilidad de la operacion fue de 21,450 millones,
alcanzando un margen de la operacion de 13.7% “...adoptamos la sostenibilidad
como una parte integral de nuestra estrategia de negocio y la toma de decisiones
cotidiana. Forjada sobre una ética de trabajo basada en valores, nuestra vision es
garantizar la sostenibilidad de nuestro negocio y transformar positivamente a
nuestras comunidades a través de la creacién simultanea de valor econdémico,
social y ambiental.

> COCA-COLA “ Informe de Sostenibilidad 2013” (citado en 21 de septiembre de 2015) disponible en
Internet:://www.cocacolafemsa.com/assets/files/es/Sostenibilidad/Informe%20de%20Sostenibilidad%2020
13%20-%20Coca-Cola%20FEMSA.pdf)
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http://www.expoknews.com/2012/10/09/los-4-pilares-de-sustentabilidad-de-coca-cola/

Como reconocimiento a nuestros esfuerzos y compromiso con la sostenibilidad en
2013, fuimos seleccionados por tercer afio consecutivo para pertenecer al indice
de Sustentabilidad y Responsabilidad Social de la Bolsa Mexicana de Valores.
Adicionalmente, a partir de septiembre formamos parte del Dow Jones
Sustainability Index de Mercados Emergentes, siendo una de las solo cuatro
empresas mexicanas seleccionadas y la Unica empresa mexicana de bebidas
considerada en este indice que reconoce, a nivel internacional, el liderazgo de las
empresas en temas de sostenibilidad. Este logro nos motiva a seguir trabajando en
mejorar nuestras practicas y reforzar nuestro compromiso de creacion de valor®.

Esta experiencia empresarial devela como la RSE ha sido un aliado para la
empresa Cocacola-FEMSA para su desarrollo empresarial; lo cual es un referente
para evaluar las estrategias de otras organizaciones si tienen similar vision

estratégica.

En este orden de ideas se expone también sobre los adelantos en materia de
estrategias corporativas empresas colombianas que tienen interés en ganarse un
espacio en la mente de los consumidores y como representacion nacional esta
proyecto: La Responsabilidad Social Empresarial en las Grandes Superficies
del Area Metropolitana Centro—-Occidente (Risaralda) el cual tenia el objetivo
de: Establecer la concepcidn tedrica que orienta las practicas de Responsabilidad
Social Empresarial en las grandes superficies del Area Metropolitana Centro —

Occidente.

Esta investigacidn realizada por los estudiantes Laura Carolina Betancur Cardona,

Maria Paulina Giraldo Giraldo y Julieth Alexandra Velasquez Bedoya de la

> COCA-COLA “ Informe de Sostenibilidad 2013” (citado en 21 de septiembre de 2015) disponible en
Internet:://www.cocacolafemsa.com/assets/files/es/Sostenibilidad/Informe%20de%20Sostenibilidad%2020
13%20-%20Coca-Cola%20FEMSA.pdf)
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Universidad de Risaralda de la facultad de administracion donde lograron plantear
varias conclusiones y entre ellas se cita una relacionada con la tematica de la

investigacion que atafie a esta:

De acuerdo con el estudio llevado a cabo en las grandes superficies del area
metropolitana de Pereira, se identificO que las empresas plantean poner en
practica algunas estrategias de responsabilidad social hacia cada uno de sus
grupos de interés, lo que significa que para dichas organizaciones el hecho de
desarrollar proyectos sociales que cambien el panorama de formas de trabajo de
la empresa, va estrictamente ligado a una aplicacidn estratégica, ya sea porque los
diferentes gerentes de las empresas lo decidan o porque desde una estructura
organizacional asi se haya planteado al inicio de la misma®*

Esta conclusion sirve como referente para indagar sobre la gestion que realiza
Inversiones del Pacifico S.A en materia de RSE y su sincronia con el plan
estratégico que esta organizacion presenta.

Por su parte y de acuerdo con el marco contextual existe en la ciudad de
Buenaventura una empresa que goza de gran reconocimiento por la labor de
responsabilidad social realizada en el distrito donde opera: La Sociedad Portuaria
Regional de Buenaventura (SPRBUN): También tiene responsabilidad social con

la comunidad, a través de su Fundacion la cual sustenta:

Tenemos el objetivo de lograr el mejor nivel académico de la ciudad en el Colegio
Bartolomé De las Casas que maneja la entidad para que este obtenga el
reconocimiento académico de las mejores calidades en la regién. Ademas esta
organizacion promueve el apoyo a diferentes instituciones educativas de la ciudad;
Una de las principales areas de intervencion social de la Fundacion Fabio Grisales
Bejarano es la de La Educacion. Su objetivo principal es Promocionar la
cualificacion del talento humano desde la pertinencia y la calidad. En este
proposito la Fundacién apoya a la poblacion con becas en preescolar, basica

* BETANCUR. L; GIRALDO. M y VELASQUEZ. J. La Responsabilidad Social Empresarial en las Grandes
Superficies del Area Metropolitana Centro —Occidente. Risaralda, 2009. Trabajo de grado. (Administrador de
empresas) Universidad de Risaralda. Ciencias de la administracion. Administracion de empresas.
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secundaria y a través de créditos condonables y créditos locales o nacionales en el
nivel superior y universitario, permitiendo a la poblacién de estrato 0, 1 y 2 acceder
a la educacion.

Igualmente gestiona alianzas con empresas nacionales y multinacionales que
permitan la realizacion de practicas empresariales y pasantias a estudiantes
beneficiarios de los programas universitarios, promoviendo su desarrollo personal
y profesional®. Estas y muchas otras acciones han generado gran reconocimiento
a esta organizacion.

Asi mismo, la Fundacién de la SPRBUN en aras de fortalecer la seguridad
interna de los puertos y capacitar a todos aquellos involucrados en los procesos
portuarios, elabor6é el manual correspondiente al Sistema de Administracién del
Riesgo de Lavado de Activos y de la Financiacion del Terrorismo, SARLAFT, el
cual contiene las politicas, procedimientos, mecanismos e instrumentos de control
del sistema; este manual fue aprobado por el Comité de Auditoria y la Junta
Directiva en el mes de Abril de 2015; con ello ha logrado su evolucion financiera
individual, Ingresos Operacionales Brutos.

En el 2015 logramos un incremento del 17% en dolares y 48% en pesos, generado
por la gestion comercial (aumento de carga por acuerdos con clientes), mejoras en
eficiencia operativa, adecuacion de la infraestructura y mayor tasa de cambio (37%
devaluacion).

Los beneficios de la aplicacion de esta estrategia de seguridad fue compartida con
otras organizaciones, buscando que la empresas del sector relacionadas de
manera directa e indirecta con la SPRBUN optimicen sus procesos de seguridad y
operacion®.

>FUNDACION SPRBUN FABIO GRISALES BEJARANO. Jueves , 12 DE MARZO DE 2009, disponible en internet:
http://anarlayu.blogspot.com.co/2009/03/fundacion-sprbun-fabio-grisales.html)

® SPRBUN. INFORME DE GESTION. " (citado en 23 de septiembre de 2015)Disponible en
http://www.sprbun.com/docs/INFORME_GESTION_SEMESTRE_1_2015.pdf

17



En esta misma linea, a nivel local fue desarrollado un proyecto relacionado con la
RSE realizado por las estudiantes Maria Fernanda Pretel Arias, Nataly Moreno
Céaceres y Vivian Adriana Viveros Riascos, egresadas del programa de
administracion de empresas de la Universidad del Valle; quienes desarrollaron el
proyecto EVALUACION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
EN APUESTAS UNIDAS DEL PACIFICO S. A. GANE BUENAVENTURA
PERIODO 2010 — 2012. Este fue realizado en la misma organizacion en la cual se
realiza el presente trabajo, con la salvedad que en la actualidad la organizacion

adopto el nombre de Inversiones del Pacifico S.A.

Las profesionales determinaron la percepcién de los colaboradores de apuestas
unidas con relacion al nivel de aplicacion de la Responsabilidad Social
Empresarial en Apuestas Unidas del Pacifico S. A. lo cual les permitié llegar a la
conclusiéon de que es alto, debido a que se ve reflejado en las diferentes ayudas
que brinda a toda la comunidad, ademas del patrocinio en eventos importantes

dentro del Distrito.

También sostienen que la importancia que tiene la aplicacion de la RSE para el
personal directivo, radica esencialmente en que, por un lado se esta cumpliendo
con los requerimientos del contrato de concesion con el Estado Colombiano, y por
el otro, se esta ayudando voluntariamente al bienestar de sus empleados y de la
comunidad, situacion que le permite tener una muy buena percepcion y aceptacion

entre sus clientes, permitiéndole asi mantenerse en el mercado.

Conclusion que permite tener gran informacion para formular el cuestionario de
entrevistas y conocer algunas generalidades de la empresa de afios anteriores al

gue se realiza esta investigacion en proceso.

18



1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cudl ha sido el impacto generado por los proyectos de Responsabilidad Social
Empresarial en el logro de los objetivos corporativos de la organizacion
Inversiones del Pacifico S.A.?

1.4 JUSTIFICACION

La RSE es un tema de actualidad en el mundo de los negocios; debido a las
influencias que tienen las operaciones empresariales tanto en el campo
econdémico como social y ambiental. Desde alli surge la necesidad de que las
organizaciones se preocupen por definir estratégicamente un plan de accion
referente a es te tema en busca de impactar de manera positiva en dichos
campos; pero que las actividades o programas que se desarrollen sean
coherentes con los objetivos organizacionales y que ademas fortalezca las
labores del marketing operativo y aporte significativamente el posicionamiento de

la empresa.

Es por ello que se hace acuciante evaluar el impacto que ha tenido el plan de RSE
de Inversiones del Pacifico S.A en el alcance de sus objetivos, de poder identificar
la cohesion entre las actividades que desarrollan desde lo social, ambiental y
econdémico con marketing operativo. Para asi medir que tan eficiente y articulada

ha sido la planeacién estratégica de la empresa en cuestion.

También esta investigacion permitira que la facultad de administracion de la
Universidad del Valle cuente con un material que ofrezca informacion veraz del

estado de articulacion de la RSE y el plan estratégico de una organizacion;
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ademas que contribuird a que los investigadores miren de frente el compromiso
real que deben tener las empresas con la RSE, al ahondar en un tema tan citado
en la actualidad como lo es la responsabilidad social empresarial; en un mundo

qgue clama por el desarrollo sostenible y amigable con el medio ambiente.

20



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL
Evaluar el impacto que ha tenido el desarrollo de la Responsabilidad Social

Empresarial de la organizacion Inversiones del Pacifico S.A. en el logro de sus
objetivos corporativos.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los objetivos corporativos de la empresa inversiones del pacifico S.A.
Dentro de su planeacién estratégica.

Determinar qué acciones sociales ha realizado la empresa Inversiones del Pacifico
S.A en la ciudad de Buenaventura.

Comparar las acciones sociales realizadas por la organizacién y los objetivos
corporativos, segun los criterios teéricos de la RSE y de marketing corporativo.
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3. MARCOS DE REFERENCIA

3.1 MARCO CONTEXTUAL

3.1.1 Distrito de Buenaventura.

Buenaventura principal puerto sobre el océano Pacifico, limita al sur con terrenos
cenagosos que se extienden hasta el municipio de Lopez de Micay; por el norte,
limita con los terrenos selvaticos del departamento del Choco. El distrito especial
de Buenaventura esta integrada por los corregimientos de Barcos, Bocas del San
Juan, Calle Honda, El Carmen, Cisneros, El Patico, El Tigre, Gamboa, Guadualito,
Kilbmetro 43 o la Triana, La Trojita, Mayorquin, Nicolds Ramos Hidalgo, Potedo,
San Antonio de Yurumangui, San Isidro, San Lorenzo, San Pedro de Naya, Silva 'y
Taparal. Ademas, la ciudad esta dividida en 12 comunas, de las cuales cuatro
pertenecen a la zona insular y ocho a la zona continental. Las comunas
econdmicamente mas importantes son las localizadas en la isla de Cascajal, pero
la mas poblada es la nimero 12, en la zona de acceso a la ciudad. Buenaventura
se comunica por una carretera que estd pavimentada pero que presenta
problemas ya sea de orden publico o deslizamientos de tierra que cierran la via.
Esta carretera sale hacia el sector de Loboguerrero donde se fragmenta para ir

a Cali o a Buga.

Esta ruta conocida como "La Via al Mar" hace posible entrar en contacto con una
variada geografia y un gran contraste de climas y paisajes. La primera parte del
viaje lo llevara al Saladito y el km 18 de agradable clima (14 Grados Centigrados),
fincas de recreo y numerosos paradores turisticos. Desde alli se empieza a
descender hacia Buenaventura con un paisaje cada vez mas tropical y exotico. En
medio de un paisaje de selva humeda, tipica de esta Costa Pacifica usted

encontrara a Buenaventura, localizada en una de las bahias mas seguras para el
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arribo y partida de barcos de gran calado y por donde entra y sale mas del 70%
del comercio del pais’

Segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) a 2010, la
ciudad posee 362.625 habitantes, con distribucion de poblacion 90,4% en el casco
urbano y 9,6% rural. ElI 51,8% de sus habitantes son de sexo femenino y 48,2%

del sexo masculino. El 35,85 declara poseer necesidades basicas insatisfechas.

Buenaventura juega un papel importante en la economia del pais, posee una
diversa y sélida estructura productiva que le permite tener una actividad en todos
los sectores, especialmente en el industrial, agricola y servicios. Buenaventura

Mueve el 53% de la Carga de importacion y exportacién de Colombia.

Es considerado el mas importante corredor de comercio internacional del pais, por
las ventajas que se presentan en infraestructura y localizacién. Es una moderna
plataforma comercial de Colombia hacia el mundo, debido a que se encuentra
ubicado sobre el Océano Pacifico donde el Puerto de Buenaventura le permite
comunicarse con las naciones de la Cuenca del Pacifico, ademas su cercania al

Canal de Panama le permite acceder facilmente a los mercados del Atlantico®

También en la ciudad funcionan diferentes tipos de empresas: centros comerciales
como la 14, el éxito, hospitales, instituciones educativas, hoteles, restaurantes,

almacenes de ropa; ademas de empresa relacionadas con las apuestas.

7 es.wikipedia.org/wiki/Buenaventura_(Valle_del_Cauca)
® Ventajas Competitivas Lunes, 28 de septiembre de 2015 disponible en internet:
http://www.ccbun.org/categorias/11/23/ventajas-competitivas
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De igual manera el comercio es muy activo; En la ciudad también operan
importantes bancos, entidades financieras, tiendas de calzado y diferentes entes
comerciales, haciendo que Buenaventura esté a la altura de muchas capitales
colombianas y convirtiéndose de esta manera en la ciudad mas importante del

pacifico colombiano.

Ademas la ciudad cuenta con diferentes universidades como:
Universidad del Valle

Universidad del Pacifico

Universidad Antonio Narifio

Universidad del Quindio. entre otras instituciones de educacién superior que

gozan de reconocimiento en la ciudad.

En Buenaventura el chance aparece a finales de los afios 70 y comienzos de los
afios 80; Con este producto, en Buenaventura existian varias empresas
comercializadoras del chance las cuales se conformaron en un principio en dos
grandes empresas en el sector, estas llamadas Aspa Yy Apuestas Unidas de
Buenaventura Ltda hoy conocida como Inversiones del Pacifico S.A.

Posteriormente con el propdésito de organizarse mejor a nivel regional esas dos
empresas se unieron y confirmaron lo que hoy se conoce como APUESTAS
UNIDAS DEL PACIFICO S. A. el 1 de junio de 1996.
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Los perfiles de los colocadores de apuestas en ese entonces eran de un extracto
socio economico del 0 a 3, mujeres cabeza de hogar con un nivel educativo bajo
que en su gran mayoria eran vendedores de cajon. En ese sentido los socios
eran egoistas, rencorosos, envidiosos, empiricos y de bajo nivel académico y sus
empleados con capacitacion técnica baja, apadrinados y de igual forma empiricos
y de bajo nivel académico.

Los problemas mas frecuentes en ese entonces eran los robos, Promotores que
escrutaban una parte del juego y en ocasiones auto robos, trampas en las loterias
y los chances ilegibles. El producto bandera en ese entonces fue el chance de 3y
4 cifras, comenzando con 3 cifras teniendo mucha fuerza de venta, la pata, la
ufia y el combinado. En el afio 97 evoluciond con la sistematizacién y negociacion
entre promotores y accionistas para que entregaran el juego directamente a la

empresa.

3.1.2 INVERSIONES DEL PACIFICO S. A. (Gane Buenaventura)

Historia

La historia del chance tiene lugar en la ciudad de Panama en el afio 1971, desde
alli se expande a todo el territorio Colombiano, cobrando una especial importancia
entre sus habitantes y dando lugar a la creacion de la empresa Apuestas Unidas
del Pacifico S. A. que inicia vendiendo chance a través de la contratacion de
personal generalmente amas de casa, quienes a través de la instalacion de un
cubo de madera prestaban el servicio de la empresa, para ese entonces habia
mucha ilegalidad debido a que el conteo se hacia manual y no existia el avance
tecnoldgico con el que se cuenta actualmente para facilitarles la labor; razon por

la cual habia demora para el pago de premios.
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Las primeras modalidades de chance se conocen como la ufia (apuestas de una
cifra), la pata (apuestas de dos cifras) y el directo de tres cifras; todos vigentes

hasta el momento.

La empresa Apuestas Unidas del Pacifico S. A. Gane Buenaventura, inicia bajo el
amparo de la ley 1° de 1982, la cual obliga a las empresas a realizar la apuesta en
un talonario oficial no emitido por la loteria. Los empresarios imprimian los
formularios con las especificaciones que daba la Beneficencia del Valle. En el afio
1994 el mercado se estabiliza por siete (7) afios y da lugar a la creacion de
sucursales (POOLES) en la ciudad de Buga y Palmira; ya para el aiio 1996 el
Estado exige a la empresa presentar una licitacion ante la ERM (Empresa
Reguladora para el Valle del Cauca), la cual regulaba dieciocho (18) empresas
para ese entonces y con el objetivo de extenderles una invitacibn que abria

puertas para poder operar libremente y es para las empresas privadas y publicas®

Para el afio 2001 entran a ser amparados por la ley 643 que regula todos los
juegos de suerte y azar; al transcurrir el tiempo entran nuevos productos como:
chontico, tinka ventura, bingo punto net, doble play; para el afio 2003 la venta
estaba 100% sistematizada en puntos fijos y maquinas maoviles pero no era en

tiempo real.

Por otra parte, el chance tuvo una gran evolucidn, pues anteriormente se
utilizaban formularios, primero se manejaba la informacion en cuadernos, luego en
talonarios impresos por empresarios, después talonarios oficiales y en la

actualidad los talonarios son sistematizados, pero la evolucién también ha ocurrido

° FONTALVO, Nazly. Jefe de Gestion Humana y Bienestar Social Apuestas Unidas del Pacifico S. A. Gane
Buenaventura 2015
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en las modalidades, pasando de tres cifras, pata y ufia a encerrado y cuatro
cifras.

Ademas, el avance tecnologico permitié pasar del uso del archivo de informacién
en diskette (Bash), luego semi linea (la informacidén no era en tiempo real porque
solo habia cobertura en la parte céntrica de la ciudad) y en tiempo real, pues
extendieron su cobertura hasta el kilometro 18, lo que facilita contar con la
informacion en el instante que se realice la venta y cual es la asesora que esta
prestando el servicio. En cuanto a los asesores pasaron de tener vendedores por
comision al uso de las dos modalidades, es decir, cuentan con contratacion directa

e indirecta.

Actualmente la empresa cuenta con una planta fisica acorde a la vanguardia
tecnologica requerida y un personal humano competente que permiten responder
adecuadamente a las condiciones que el medio imponga, por ese motivo la
cobertura se ha ampliado y hay una presencia que va desde Juanchaco hasta el

kilbmetro 18 de la via Cali-Buenaventura.

Desde sus inicios Apuestas Unidas del Pacifico S. A. Gane Buenaventura ha
contado con la participacion de dos gerencias, la primera en cabeza del sefior
Carlos Cadena quien durante su gerencia realiz6 grandes aportes a la empresa
como fue la creacién del Chontico que posteriormente fue vendido como producto
a la Beneficencia del Valle. Para el afio 2005 ingresa a gerenciar la doctora
Adriana Maria Fernandez quien tuvo que enfrentarse a los desafios de los
avances tecnoldgicos y la incursion de estos dentro de la empresa; su labor ha
sido exitosa debido a que supo aprovechar esta ventaja y amplio la gama de

servicios que existian anteriormente
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Misién

“Apuestas Unidas del Pacifico S. A. Gane Buenaventura es una organizacion multi
servicios, comercializadora de juegos de suerte y azar, a través de nuestra red
comercial nacional, satisfacemos oportunamente las necesidades y expectativas

de nuestros clientes, con los recursos fisicos, humanos y tecnoldgicos”.

Vision

“Apuestas Unidas del Pacifico S. A. Gane Buenaventura sera en el afio 2014 una
organizacion competitiva en el mercado nacional capaz de enfrentar los retos de la

globalizacion”.

Objetivos Organizacionales

» “Asegurar la mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
» Mejorar la satisfaccion de los clientes.
= Mejorar continuamente las competencias y la motivacion del personal.

= Asegurar la disponibilidad de la infraestructura”

Politica

“Estamos comprometidos con el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de
la Calidad, buscando superar las expectativas de nuestros clientes, con productos
confiables y diversos; pago oportuno, personal competente y motivado que
mediante el uso de una adecuada infraestructura que asegure la satisfaccion total

de las partes interesadas del negocio”.
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Valores

“‘Respeto: Respetamos los valores, creencias, ideales y sentimientos de
todas las personas. Actuar con respeto es valorar a los demas, acatar su
autoridad y considerar su autoridad. Tratemos a los demas con la misma

consideracion con que nos gustaria ser tratados.

Responsabilidad: Asumimos las consecuencias de nuestras acciones y
decisiones. También tratamos de que todos nuestros actos sean realizados
de acuerdo con una nocién de justicia y de cumplimiento del deber en todos

los sentidos.

Honestidad: Actuamos con claridad, honradez y coherencia, consistente
con los propodsitos de la organizacion. “Para ser honestos hay que eliminar
las mentiras, el engafo y la falsedad en nuestras palabras, actuar de
acuerdo con nuestra forma de pensar, diciendo lo que sentimos y

pensamos”.

Calidad: Trabajamos continuamente para lograr la excelencia en todas

nuestras actuaciones. “La calidad es nuestro estilo de vida™.

3.1.3 Nuestros departamentos y areas

La gerencia general en cabeza de la doctora Adriana Maria Fernandez Escobar

direcciona la filosofia y cultura de la organizacion, determinando las metas y

proyectos en la busqueda del desarrollo continuo al servicio de la comunidad de

apostadores de la costa pacifica colombiana Actualmente Apuestas Unidas del

Pacifico para satisfacer las necesidades y requerimientos de su operacion, se

proyecta en los siguientes departamentos:
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Departamento administrativo

La oficina principal ubicada en la ciudad de Buenaventura cuenta con un director
administrativo que se combina con una importante y moderna infraestructura de
alta tecnologia, con un calificado equipo de trabajo en Buenaventura y Dagua,
liderando la operacion y superando los estandares de calidad en la industria de las
apuestas permanentes en Colombia.

Este departamento consta de las siguientes areas:

Area de gestion del talento humano y bienestar social

Tiene como propdsito principal evaluar, seleccionar y capacitar a los
colaboradores de la organizacion, promoviendo oportunamente las vacantes
mediante complejos procesos de seleccion.

Se encarga de facilitar los servicios de salud y riesgos profesionales para los

empleados y familias a través de las respectivas ARP y EPS.

Area de seguridad y vigilancia

Su principal funcion es la custodia y cuidado de los activos y funcionarios de la
empresa, asumiendo la vigilancia y control permanente en las instalaciones donde
se lleva a cabo la operacién de recaudo, escrutinio de juego, pago de chance y
premios y el transporte de valores.

Area de mantenimiento

Esta encargada de la supervision y funcionamiento de los equipos de oficina en

general y de la conservacion de las areas y zonas comunes, contando con
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personal calificado, servicio de outsoursing, aseo y servicio técnico eléctrico, lo

cual contribuye con la buena imagen de la organizacion.

Area de almacén y compras

Su tarea principal es controlar y supervisar la compra de los diferentes insumos
requeridos por los procesos de la organizacion para realizar sus funciones
basadas en las politicas de Apuestas Unidas del Pacifico S.A. Ademas de
asegurar el manejo, la custodia y entrega de las diferentes mercancias y
herramientas de trabajo al personal que asi lo requiera.

Departamento de mercadeo y ventas

Tiene la importante tarea de coordinar, centralizar y organizar la comercializacién
de las apuestas en las ciudades de Buenaventura y Dagua.

El principal objetivo del departamento esta orientado en el trabajo de ventas e
investigacion en equipo, buscando el sostenimiento, fortalecimiento y crecimiento
de la venta de chance e impulsar incentivos y nuevos productos, ofreciendo a la
comunidad de apostadores, transparencia, seguridad, confianza, beneficios y
excelencia en el servicio.

De este departamento se desprenden las siguientes areas:
Area de servicio al cliente
Decepciona, procesa y tramita las sugerencias, quejas y reclamos recibidos de

nuestros clientes, proveedores y la comunidad, dandoles tramite y correctivo

inmediato en aras de mejorar nuestro servicio a la comunidad.
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Area promocion y prensa

Tiene la tarea de fortalecer la imagen corporativa de la empresa. Atender y
coordinar la publicidad en los medios masivos, promocionar las actividades de la
compafia. Apoyo a la Gerencia y demas areas con el desarrollo de un programa

de comunicacion organizacional. Buscar alianzas estratégicas.

Departamento de tecnologia de la informacion

Tiene como objetivo, dirigir y controlar los sistemas de cOmputo, actualizacién de
software y hardware asi como afinamiento de la red de transmisién de la

compainia.

También es menester del departamento de tecnologia, velar por la correcta
parametrizacion de los programas de ventas, recurso humano y contabilidad de la
empresa manteniendo un control sobre el inventario de los equipos de computo.
Asi mismo, realiza las copias backups diarias de seguridad y suministrar

asistencia técnica y tedrica al personal administrativo y puntos de venta.

Area de escrutinio

Forma parte del departamento de tecnologia y comunicaciones, su funcion es la
de escrutar los juegos de apuestas para obtener diariamente los resultados en lo
que a premios se refiere, garantizando la transparencia y seguridad en este
proceso.

Departamento contable y financiero

Tiene la responsabilidad de consolidar toda la informacién financiera y contable

para preparar el balance, los estados financieros y de resultados asi como la
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revisiobn y codificaciéon de los gastos y compras de la compafiia, conciliando
cuentas con bancos y proveedores.

Adicionalmente es el departamento de contabilidad quien diligencia haciendo uso
de la moderna tecnologia, los pagos virtuales de los impuestos de IVA, retencion

en la fuente y derechos de explotacion. De ese departamento hacen parte:

Area de tesoreria

Tiene la responsabilidad del manejo y administracion de los recursos de la
compafia, programando y garantizando el cumplimiento de las obligaciones de la
empresa, atendiendo los pagos de premios, ndémina, proveedores y demas
compromisos. La tesoreria recauda y custodia el efectivo de las ventas; lleva a
cabo el conteo, cuadre de cajeros, realiza las conciliaciones bancarias, pagos de
dividendos, primas. Maneja y administra la cartera de la compafiia, segun politicas

de la organizacion.

Area de control interno

Su tarea principal es monitorear y verificar que todas las actividades que se
realicen en la organizacion se cumplan de acuerdo a las politicas trazadas,

garantizando de esta forma la correcta ejecuciéon de la gestiébn administrativa.

Dirigidos por la doctora Adriana Maria Fernandez Escobar, bajo una metodologia
estratégica, semanalmente todos los directores de departamento y jefes de area
se reanen en un comité gerencial donde se toman las decisiones que conducen al
cumplimiento de lo planeado en la estrategia de la organizacion, revisando los
indicadores de gestion, el cronograma de actividades y definir las compras
prioritarias. Todo este grupo humano, trabaja con el compromiso permanente en el
mejoramiento continuo del Sistema de Gestidon de la Calidad, buscando satisfacer

las necesidades y expectativas del cliente en aras de alcanzar la excelencia.
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3.1.4 APORTES SOCIALES A LA COMUNIDAD.

La empresa Inversiones Del Pacifico S.A, doné mas de dos mil quinientos
cuadernos y kits escolares, a varias escuelas populares de buenaventura y el
municipio de Dagua, marcados por la presencia de nifios de bajos recursos, que
requieren de este tipo de ayudas para el desarrollo de sus actividades

académicas.

GANE BUENAVENTURA, realiz6 la clausura del programa: LIMPIO Ml ESCUELA,
LIMPIO MI CIUDAD, a través del cual se inculcaron valores a los estudiantes,
motivando entre ellos la conservacién del medio ambiente y el amor por los
animales. Por medio de obras de teatro, actividades ludicas, deportivas y
recreativas, durante cuatro meses los alumnos recibieron la pedagogia adecuada.
Los resultados fueron de amplia satisfaccion para GANE BUENAVENTURA vy la
Fundacion Social GANE.

Apuestas Unidas del Pacifico no pierde la costumbre y como todos los afios por
esta época, su gerente, la doctora Adriana Maria Fernandez Escobar, en
compafiia de sus colaboradores, realiza un recorrido por tres instituciones, El
Cottolengo, el Centro de Bienestar del Anciano y el Hogar de la Nifia, llevando
mercados y compartiendo un rato agradable con los nifios y adultos mayores que
reciben ayuda en estas instituciones, las cuales reciben mensualmente un apoyo
econdmico de apuestas unidas del pacifico, pero la acostumbrada visita navidefia,

reitera el compromiso de la empresa con cada uno de estos entes.

Con una para liturgia Apuestas Unidas Del Pacifico culmin6 la novena del nifio
dios 2009. la gerente doctora Adriana Maria Fernandez Escobar, reunié a los
colaboradores del area administrativa para que asi se unieran los deseos de un
nuevo afo lleno de prosperidad, agradeciendo por los favores recibidos en el aio

gue culmina.
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3.2 MARCO CONCEPTUAL

Comunidad: Es una agrupacion organizada de personas cuyos miembros
participan de algun rasgo, interés, elemento, objetivo o funcién comun, con

conciencia de pertenencia, situados en una determinada area geografica.

Estrategia empresarial segun Bruce Henderson: “es la busqueda deliberada por
un plan de accién que desarrolle la ventaja competitiva de un negocio, y la

multiplique”.

Filantropia: Consiste en esencia en acciones genéricamente denominadas
benéficas y se materializan a través de donaciones monetarias 0 en especies, y
gue en la mayor parte de los casos se otorgan como respuesta a reclamaciones
especificas realizadas por algun sector u organizacion de la comunidad. Es quizas
la forma mas tradicional de vinculacion histérica entre las empresas y la sociedad.
Se equipara a un acto de altruismo que no persigue el reconocimiento publico del

mismo.

La gestion socialmente responsable: Es el conjunto de cédigos de conductas,
declaraciones de principios modelos o estdndares de gestion, asi como también

los informes de sostenibilidad con los que debe cumplir la empresa.

Marketing: es un concepto inglés, traducido al castellano como mercadeo o
mercadotecnia. Se trata de la disciplina dedicada al analisis del comportamiento

de los mercadosy de los consumidores. ElI marketing analiza la gestion
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comercial de las empresas con el objetivo de captar, retener y fidelizar a los
clientes a través de la satisfaccién de sus necesidades.

Marketing social: Se refiere a una estrategia de comunicacion institucional que
vincula la promocion de un cierto producto con alguna causa que sea vista como
de interés social, destinandose una parte de las ventas logradas en esos
productos, a alguna organizacion sin fines de lucro que dedique sus esfuerzos a
esa causa social. Esta estrategia necesita desarrollarse a través de una adecuada
publicidad y promocion de manera que se logre el impacto buscado sobre la
imagen de la empresa o producto

Responsabilidad Sociocultural: Que se concreta en la realizacion de obras de
interés social o cualquier tipo de practica que suponga un beneficio social. Desde
este punto de vista el respecto a la ley asi como las costumbres y a la herencia

cultural se hacen imprescindibles.

Stakeholders (Grupos de Interés): Se define como los grupos o personas que
“‘pueden afectar el logro de los objetivos en una organizacion, o son afectados por

el logro de tales objetivos”

Voluntariado empresarial: Cuando se habla del ejercicio del voluntariado se hace
referencia a aquellas personas que individual o colectivamente llevan a cabo
acciones de impacto social sin pretender por eso recibir retribucion alguna. El
voluntariado empresarial, en cambio, tiene lugar dentro del marco de la empresa, y
se materializa también a través de acciones sociales pero incentivadas o
aprobadas por aquellas. De esta manera se facilita la participacion activa del

personal en tareas de tipo social o comunitario.
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3.3MARCO TEORICO

3.3.1 Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Es comun hablar en la actualidad sobre la cercania que las empresas deben tener
con sus stakeholders con la finalidad de conocer de cerca sus necesidades y
satisfacerlas, generando un beneficio muto; desde alli se comienza a adentrarse a
un concepto tan abordado en la contemporaneidad como lo es la RSE. De
acuerdo a la Comision Europea se entiende como responsabilidad social
empresarial “la integracién voluntaria, por parte de las empresas, de las
preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y
sus relaciones con sus interlocutores”... “Ser socialmente responsable no significa
cumplir plenamente las obligaciones juridicas, sino también ir mas alla de su
cumplimiento invirtiendo més en el capital humano, el entorno y las relaciones con
sus interlocutores”®. Todo ello implica que la responsabilidad social empresarial
se convierte en una necesidad primordial para el desarrollo organizacional; ya que
abarca a toda una comunidad o conjuntos de interés para que las organizaciones
puedan conocer de cerca la percepcién que tienen de la empresa para asi tomar

decisiones favorables que le aporten al crecimiento y posicionamiento.

Esta percepcion tedrica sirve como guia para evaluar que necesidades de los
seres humanos, los trabajadores de la compafiia objeto de estudio (Inversiones
del Pacifico S.A.) y la comunidad en la que esta vinculada; la empresa conoce y

proyecta desde su RSE y establecer si es afin con su planeacion estratégica.

19| 3 Responsabilidad Social Corporativa” (citado en 27 de febrero de 2016) disponible en internet:
www.emprendepyme.net » Imagen y Marketing..{consultado el 27 de febrero de 2016}.
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3.3.2 Stakeholders

La responsabilidad social de las empresas juega un papel protagénico en el
desarrollo de los procesos administrativos, (planeacion, organizacion, coordinacion
y control) gracias a que vinculado a estos fortalece el buen desarrollo de las
operaciones de manera articulada con los objetivos corporativos. “El sistema
productivo de estas empresas debe buscar ofrecer productos cada vez mas
adecuados a las necesidades de las mayorias sociales, y contribuir al
mejoramiento del nivel de vida de todos los grupos de incidencia de sus

actividades, dentro de los cuales se incluyen accionistas, empleados,

consumidores, y la comunidad, entre otros™**.

La responsabilidad corporativa debe ser concebida como un factor de
competitividad en las empresas”, asegura Tomas Conde; significando con ello que
las organizaciones deben tener sentido de responsabilidad con todos y cada uno
de los grupos de interés (stakeholders) pero estos han de verse retribuidos en el
posicionamiento de la organizacién al generar un bienestar social. Esto quiere
decir, que las practicas de responsabilidad social deben ser permanente, y no solo
un simple hecho filantrépico.

Al cumplir la empresa con compromisos que van mas alld del desempefio
financiero, es natural que los grupos afectados por estas decisiones incluyan,
ademas de los accionistas, otros individuos, a éstos se refiere el concepto de
Stakeholders, “éstos son las personas que tienen algun tipo de interés o se ven
afectadas por las operaciones de la organizacion, y por ende, deben ser tenidas en
cuenta en el proceso de toma de decisiones, o en lo posible estar involucradas en
éste?

" Barrera V. Ana Maria. La Responsabilidad social de la gerencia: el concepto de stakeholder. Carroll 1999
pag.5

2 Barrera V. Ana Maria. La Responsabilidad social de la gerencia: el concepto de stakeholder. Carroll 1999
pag.12
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Dentro de estos grupos cabe mencionar a los empleados, los clientes, la
comunidad, los competidores, los proveedores y el Estado. En todas las
economias, los diferentes grupos de la organizacion mencionados son importantes
para el alcance de objetivos: “la comunidad provee a la organizacion de servicios
locales, tales como el derecho a construir sus instalaciones y la obtencion de una
infraestructura apropiada™® Estos grupos ayudan a producir el impacto de los
distintos factores que los involucran dentro de la empresa para la toma de
decisiones, es decir, el establecimiento de una relacion de dos sentidos, para asi
implementar una buena responsabilidad social de la empresa con cada uno de los

grupos de interés de forma interna y externa.

3.3.3 Responsabilidad social hacia los colaboradores:

“La empresa socialmente responsable debe serlo en principio desde su interior
porque su principal responsabilidad es con sus colaboradores, que finalmente son
los que hacen posible el negocio™* Este aporte teérico condensa en si la idea de
generar un bienestar al personal de la organizacién lo cual contribuye a que los
objetivos puedan alcanzarse por medio del esfuerzo humano el cual debe ser

retribuido bajo unas politicas de responsabilidad social empresarial.

Es tan importante para medir el bienestar de sus trabajadores que cada afio
empresas consultoras realizan rankings de las mejores empresas para trabajar,
las cuales se caracterizan no solo por ser reconocidas por sus productos, sino por
brindar un ambiente agradable a sus empleados en donde se pueden desarrollar

laboral y personalmente.

Y Barrera V. Ana Maria. La Responsabilidad social de la gerencia: el concepto de stakeholder. Carroll 1999
pag.14

“CentraRSE, Percepcién de la Responsabilidad Social Empresarial y la Competitividad en Guatemala. 2006.
consultado el Miércoles 14 de Octubre (disponible en) biblio3.url.edu.gt/Libros/2011/percepcion.pdf.
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3.3.4 Laresponsabilidad social como estrategia corporativa

Se pretende que en la actualidad se le dé un viraje a la percepcion que se tiene de
la RSE y se asuma como una via de desarrollo organizacional, como mecanismo
para el logro de los objetivos generales de la empresa, es por ello que se plantea
que “si las corporaciones guiaran sus perspectivas de Responsabilidad Social
usando los mismos marcos que guian su nucleo del negocio, lograrian descubrir
que la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) puede ser mucho mas que un
costo, una limitacién o un acto de caridad, en cambio puede ser una oportunidad,

15

una innovacion o una ventaja competitiva” Es asi como se expone

acontinuacion:

Herramientas para la gestion de RSE como estrategia

La empresa puede echar mano de algunas herramientas para gestionar la
responsabilidad social y facilitar su insercién e integracion en los distintos procesos
gue involucra sus operaciones, por lo que se pueden mencionar:

a. Direccion Estratégica.

Esta se transforma en una herramienta para la responsabilidad social porque es a
través de su desarrollo que el concepto se arraiga a la gestion de la empresa, ésta
innovacién en la gestion se enfoca a conseguir que la empresa aborde entonces,
la responsabilidad social basandose en el pensamiento estratégico: vision, misién
y objetivos, facilitando asi el analisis del entorno (interno y externo) y proponer los
programas y acciones adecuados para satisfacer las demandas detectadas.

b. Gobierno Corporativo.

Se refiere a la organizacion de las empresas, cémo son dirigidas y controladas al
incorporar la RSE en sus acciones, ampliando éstas al ambito social y
medioambiental. Teniendo como finalidad éste gobierno el satisfacer a todos los

'®Ricardo Novela en Perfiles. Responsabilidad social de las organizaciones: Michael Porter.{consultado el Febrero
27 de 201} en linea : http://selvv.com/responsabilidad-social-de-las-organizaciones/
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grupos de interés, trabajando en la generacion tanto de ganancias econémicas
como de valor, para éstos, la empresa y su entorno™®

Estos planteamientos tedricos se articulan generando bases para el analisis de los
resultados arrojados por la investigacion ya que al considerar que esta haciendo
Inversiones del pacifico S.A en materia de RSE con sus stakeholders y
comparandolos con su planeacién estratégica se podra determinar qué tan
relacionados estan y cudl es su nivel de impacto en el logro de su vision, mision y

demas objetivos corporativos.

También como la organizacion cuenta con un departamento tan importante como
lo es mercadeo se requiere saber cual es la relacién entre este y la RSE, por lo

cual se considera:

Responsabilidad social como estrategia de marketing exitosa: Conocer al
cliente nos dice que es mucho mas que una persona interesada en un producto, es
una persona que tiene preocupaciones porque el mundo es muy inestable, existe
la duda de si el planeta se quedara sin recursos, la pobreza, la falta de agua; es un
contexto en el que las empresas deben demostrar que a ellos también les importa,
gue no solo quieren vender lo que los clientes quieren de la mejor forma posible
sino que también quieren asegurarse de entender el mundo en que viven los
clientes, quieren demostrar que tratan de hacer la diferencia y un mundo mejor*’

Esta percepcion tedrica conlleva a analizar cual debe ser la imagen desde el
marketing que maneja una empresa principalmente al objeto de investigacion para

producir un impacto positivo en la mente del consumidor y ser vista como una

'® REYNO MOMBERG Manuel. RSE una Fuente de ventaja competitiva recuperado de:
http://www.eumed.net/librosgratis/2008c/436/RSE%20UNA%20FUENTE%20DE%20VENTAJA%20COMPETITI
VA.htm

Y Kotler P. & Armstrong, G. Fundamentos del Marketing. Mexico: Pearson Education. 2008
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organizacion solo enfocada en producir beneficios econémicos a toda costa sin
tener presente la asistencia al medio ambiente. Por eso se plantea también una

teoria de gran trascendencia dentro de esta investigacion:

Marketing responsable

El marketing o mercadeo responsable estd compuesto, en su ejercicio, por dos
conceptos bésicos: el mercadeo y la Responsabilidad Social Empresarial o
RSE. El mercadeo, tal como se conoce tradicionalmente, utiliza un conjunto de
herramientas para generar ingresos y asi garantizar la sostenibilidad y el desarrollo
empresarial.

La RSE, tal como se ha venido imponiendo en la Gltima década, es un conjunto de
herramientas que la empresa utiliza para generar desarrollo social en sus
publicos o stakeholders, lo cual redunda en un ambiente competitivo para la
localidad que se beneficia de su ejercicio.

En conclusién, el marketing responsable se podria definir como el conjunto de
herramientas que buscan generar ingresos que garanticen la supervivencia y la
prosperidad empresarial, con base en el desarrollo social de los grupos que lo
rodean como una condicién de sostenibilidad en un ambiente competitivo'®

En este marco de ideas también existe una teoria referente al marketing que es
complemento de la RSE al brindarle a la organizacion informacién precisa para
gestionar su compromiso y responsabilidad con su grupo de interés, dicha teoria
es el Mercadeo 2.0. este es una evolucién del mercadeo al marketing 2.0 se dio
cuando las empresas entendieron la necesidad de aprender mas sobre sus
clientes, por lo que adicional a tener excelentes productos que cumplen con las
exigencias del marketing 1,0, empezaron a crear grandes bases de datos en las
cuales se monitorean los movimientos de sus clientes, generando estadisticas e
informacion valiosa que permite comprender las necesidades reales y el
comportamiento de compra, y asi poder anticiparse a los requerimientos de los
usuarios. De acuerdo con Kotler “el Marketing 2.0, se caracteriza por llegar al
corazon de cliente, puesto que se sabe mucho acerca de él, por lo que la

¥Gloria, ortega. 2008. “Que es marquetin responsable’( citado en 28 septiembre de 2015)
http://www.gloriaortega.com/component/content/article/45-gloria-ortega/102-ique-es-marketing-
responsable.html.
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organizacion trata de crear una cercania y servirle al cliente”*® Esta concepcion
resulta ser un fundamento para determinar si la empresa cuenta con un sistema
similar que le permite organizar sus acciones de apoyo a la comunidad de acuerdo
a las necesidades que esta presenta y que a subes le catapulte sus ingresos y
posicionamiento.

El esfuerzo de la RSE como ventaja competitiva en el mercado.

Es de considerarse que las empresas tienen una responsabilidad consigo mismo
¢ los resultados econdmicos. Conseguir esos resultados es la primera
responsabilidad de una empresa, y la que no obtiene unos beneficios por lo menos
iguales al coste de capital es socialmente irresponsable; despilfarra los recursos
de la sociedad’® es de vital importancia que las organizaciones logren sus
objetivos corporativos ya que es muestra de compromiso social al saber
administrar los recursos en pro del beneficio de la satisfaccion de la demanda del
mercado.

Vale la pena citar textualmente un aporte que realiza Manuel Reyno Momberg
referente a la RSE como estrategia para lograr impactar en el mercado,
consiguiendo con ello el alcance de los objetivos relacionados con este
departamento que tanto bien le hace a las organizaciones:

El mercado global es un escenario que esta en constante cambio, el cual exige un
trabajo con empresas y economias que estén dispuestas a abordar ésta nueva
vision de negocio socialmente responsable, es en éste, que las empresas deben
trabajar activamente en responder ante sus demandas, ademas, de tener la
capacidad de ser proactivas, percibiendo la necesidad de trabajar bajo parametros
distintivos, para alcanzar la ventaja competitiva que forma parte del incentivo y
objetivos de integrar la RS a la gestion, por ejemplo en este sentido se puede
mencionar el Informe sobre la gestidn ética de las empresas realizado en Chile en
el 2004, donde el 88% de los encuestados reconoce que las empresas son mas
competitivas si gestionan éticamente sus negocios.

% Kotler P. & Armstrong, G. Fundamentos del Marketing. México: Pearson Education. 2008

%% La sociedad Postcapitalista (2008) [en linea], disponible en: (http://www.iarse.org/site/modules.php?nam
e=News&file=article&sid=86, recuperado: agosto 19 de 2008).
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Es por ende que la empresa debe reforzar sus procesos y su llegada al mercado,
trabajando en la imagen y posicionamiento como empresa responsable, para
alcanzar valoracion en éste, por lo que una de las principales tareas para reforzar
Su ventaja competitiva es el dar a conocer a sus clientes y consumidores las
acciones que realizan, asi como el valor de sus productos o servicios.

La Competitividad En La Empresa.

La empresa aborda la responsabilidad social como herramienta para su
diferenciacién por sobre los competidores, es por esto que la competitividad en la
empresa se trabaja desde una perspectiva en que se refuerza la:

Competitividad Interna al trabajar por alcanzar el maximo rendimiento de los
recursos con que cuenta en sus operaciones (personal, material, capital, etc.), bajo
una gestién y politicas responsables por los efectos que estos traen sobre la
sociedad y su entorno.

Competitividad Externa al cumplir con pardmetros estandares nacionales e
internacionales y las exigencias desprendidas del escenario en que se desarrollan,
alcanzando en el mercado la diferenciacion, reconocimiento y posicionamiento
como empresa responsable.

El trabajar por el alcance de la competitividad externa e interna se enfoca
principalmente al elemento diferenciador en el mercado, en su forma de hacer las
cosas y el querer ser considerada como una empresa innovadora, trabajando
desde esa perspectiva a cautivar los consumidores, en que las acciones
responsables le permitiran a éstos discriminar por sobre las demas empresas de la
industria. Enfocando su preferencia hacia los productos y servicios de la empresa
responsable, por el valor que entregan estos mas alla de sus caracteristicas
basicas y de las necesidades que cubren, logrando un valor agregado y que el
consumidor quiera contribuir de forma indirecta a las causas que sostiene la
empresa responsable. Esto llevara al reconocimiento de la marca y la preferencia
de la organizacion como premio a la conducta empresarial en el desarrollo de sus
operaciones, por lo que, el potenciar la imagen de la empresa y dar a conocer sus
actividades realizadas de forma integra y bajo valores, viene a convertirse en parte
de su estrategia diferenciadora, la que le permitiria a la empresa cobrar un precio
mas alto, vender una mayor cantidad de productos a un precio determinado o bien
obtener beneficios equivalentes, como por ejemplo una mayor lealtad de los
clientes, diferenciacion de marca, acceso a capitales, entre otros.
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Las herramientas con que cuenta la RSE y su aplicacion a la gestion empresarial,
entregarian entonces los siguientes resultados para la organizacion, quedando
expuestos los beneficios por los cuales se considera la RSE como una ventaja
para las empresas®.

Psicologia del consumidor en relacién con la RSE.

Dentro de la implementacion de la responsabilidad social empresarial, también se
plantean la relacién con la psicologia del consumidor; en aras de medir que el
nivel de influencia de las acciones de RSE de una empresa en el
posicionamiento de la marca en la mente del consumidor; por ello se expresa a
continuacion una serie de datos que muestra la importancia y relacion entre estos

dos temas afines.

La nueva actitud del consumidor en funcién de la conciencia social en relacion a
las marcas. La encuesta se aplicO6 a 5.600 consumidores de nueve paises
(Estados Unidos, China, Reino Unido, Alemania, Brasil, Italia, Japén, India y
Canada). Los resultados muestran que el 85% de los consumidores estan
dispuestos a cambiar de marca si esto incide en mayor bienestar social.
Adicionalmente, los hallazgos mas interesantes se enmarcan en las siguientes
conclusiones:

Los consumidores se preocupan por la accion social y, en ocho de los nueve
paises encuestados, mas del 50% de los consumidores se involucran en causas
sociales y las areas de mayor preocupacion son la proteccion del medio ambiente
(92%), vivir saludable (90%), reduccion de la pobreza (89%), igualdad de
oportunidades de educacion (89%), entre otras. En este mismo contexto, los
consumidores prefieren marcas que hagan la diferencia en su comportamiento

“"Manuel Reyno Momberg. RSE FUENTE DE VENTAJA COMPETITIVA, 2008. RECUPERADO DE:
http://www.eumed.net/librosgratis/2008c/436/RSE%20UNA%20FUENTE%20DE%20VENTAJA%20COMPETITI
VA.
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social, asi es que el 57% de los consumidores comparten la idea de que las
marcas apoyen buenas causas y que ganen dinero simultdneamente.

Al seleccionar una marca, lo mas importante es la calidad (52%), seguido por el
precio (29%); pero, al comparar alternativas de marcas con el mismo nivel calidad
y precio, el comportamiento socialmente responsable es lo mas importante que
percibe el consumidor (41%), con preferencia incluso sobre el disefio e innovacién
(32%). Asimismo, el 70% estaria dispuesto a pagar mas por marcas que apoyen
causas sociales, y el 73% no le importaria pagar un precio mas alto por productos
amigables con el medio ambiente. No obstante, segun lo indica el mismo estudio,
existe todavia poca conciencia entre los consumidores a nivel mundial (39%) en
cuanto a identificar las marcas que apoyan causas sociales, dejando entrever
ademas, la necesidad de una buena comunicacién con el mercado.

También se verifica en el estudio, que la fuente méas creible de informacion sobre
el compromiso social de las marcas es la comunicacion boca a boca. Asi también,
en cuanto a la diferencia de percepcion de la RSE entre paises desarrollados y en
vias de desarrollo (de los nueve incluidos en el estudio), se aprecia dentro de este
altimo grupo, que Brasil encabeza la lista, con 63% de consumidores mas
involucrados en causas sociales que hace dos afos, seguidos por India (42%) y
China (32%); y comparando a los paises desarrollados, Estados Unidos presenta
el 40%, ltalia 38%, Canada 36% y Reino Unido 33%%

En suma con todos los aportes tedricos aqui registrados se tomaran como
andamiaje para los respectivos analisis de los resultados, ya que estas teorias son
centrales dentro del desarrollo de la investigacion pues hacen referencia directa
con los temas puntuales que abarca el proyecto. De igual manera estas se
interrelacionan dentro de la comprension de la planeacion estratégica de una
organizacion debido a que deben estar integrados en la misma apuntando a un
mismo fin bajo diferentes acciones que favorecen la empresa en conjunto con su

stakeholders lo cual permite hablar de creacion de valor compartido.

22 . ™ . . .
La percepcion de la responsabilidad social empresarial por parte del consumidor. Recuperado de:
http://www.saber.ula.ve/bitstream/123456789/25179/2/articulo6.pdf
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4 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

El trabajo investigativo propuesto, se centra en un trabajo de campo, con base en
encuestas y entrevistas, cuya informacion sera Cualitativa y Cuantitativa (para
algunos datos que requieren ser recolectados) y al mismo tiempo descriptiva
porque describird una serie de hechos, para lograr alcanzar cada uno de los

objetivos especificos planteados.

4.2 METODOS DE INVESTIGACION

Se utiliz6 el método inductivo-deductivo; ajustandose a la necesidad que cada
item de las encuesta lo requeria. EI método inductivo en esta investigacion
permitié, desde las entrevistas y encuestas personales, lograr generalizar el
impacto que ha generado la RSE de Inversiones del Pacifico S.A. en el logro de
sus objetivos corporativos. Y el deductivo facilito hacer el analisis de los
resultados bajo comparaciones de la practica de la empresa con las teorias

planteadas en el marco tedrico.

4.3 TECNICAS PARA LA RECOPILACION DE INFORMACION

Para la presente investigacion se optara por utilizar la técnica de fuentes
primarias: entrevistas directas al personal administrativo de la empresa
inversiones del pacifico S. A, gue proporcionen informacion de interés, a través de
un cuestionario previamente estructurado que se utilizard para todas las
entrevistas, también se analizaran encuestas y en ambas se utilizara la técnica de

muestreo estratificado, en cuya muestra seleccionada estaran: empleados de la

47



organizacion objeto de estudio, una muestra de la parte administrativa; También
se recurrird a técnicas de fuentes secundarias: Revision bibliogréfica, analisis de

documentos histéricos y analisis de archivos.

4.3.1 Poblacion y muestra

La investigacion se llevara a cabo primeramente realizando una misma entrevista
al personal administrativo (3 personas encargadas de las areas estratégicas de la
investigacion) principalmente la gerente general, el director comercial, y la jefa de
Talento Humano; también se encuestara de manera aleatoria a personas
beneficiarias de las cuatro organizaciones que de manera periédica son
impactadas por Inversiones del Pacifico S.A con sus programas de RSE. En suma
se realizaran 10 encuestas por organizacion para un total de 40 personas
encuestadas. A estas personas por que son encargadas de las areas principales
de la organizacion que estan en capacidad de brindar informacién especifica.

Asi mismo se encuestaran a las asesoras que hayan sido beneficiadas por uno de
los programas de RSE de Inversiones del Pacifico S.A.

4.4 PRESENTACION DE LA INFORMACION

Para la presentacién de la informacién se utilizara los programas de Microsoft
Word para tabular la informaciéon primaria obtenida y el paquete estadistico SPSS
version 18.5 luego utilizando Microsoft Excel se elaborara tablas y graficas que
muestren los resultados de la investigacion, para proceder a interpretar y analizar
dicha informacion desde la Optica cualitativa, con base a los aportes del marco

tedrico.
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5. ANALISIS DE LAS ENCUESTAS

P1: ¢Conoce campafas de acciones para ayudar a la sociedad realizadas por

la empresa inversiones del pacifico S: A (Gane Buenaventura)?

Tabla 1. Distribucion del conocimiento de las campafias de ayudas a la sociedad
por parte de la empresa Inversiones del Pacifico.

ESTABLECIMIENTO BENEFICIADO SI NO
HOGAR DE LA NINA 6 4
HOGAR DEL ANCIANA SAN JOSE 5 5
COLEGIO SALECIANO JESUS ADOLESCENTE 1 9
FUNDACION COTTOLENGO 7 3
ASESORAS DE INVER PACIFICO 6 0
Grafico 1. Conocimiento de ayudas realizadas
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Frente al cuestionamiento planteado del conocimiento sobre las ayudas que hace
Inversiones del Pacifico S.A en las diferentes empresas relacionadas en la tabla
1; se aprecia que el 46.% de los encuestados no conoce las obras de
responsabilidad social que hace la empresa en cuestidon en dichas instituciones a

las que estos pertenecen.

El colegio Salesiano Jesus Adolescente, presenta el mayor desconocimiento al
respecto; pues de 10 encuestados solo 1 afirma conocer las aportaciones que
Inversiones hace a este colegio. Luego le sigue el Hogar Del Anciano San José
con un desconocimiento del 50% de los encuestados. Sin embargo las asesoras
encuestadas todas afirmaron conocer campafas de ayudas realizadas por
Inversiones Del Pacifico S.A; se guiadas por el Colegio EI Hogar De La Nifia con
un 60%

P2: ¢Ha sido usted beneficiario (a) de alguna actividad social de la empresa

Inversiones del pacifico?

Tabla 2. Frecuencia de personas que han sido beneficiadas por Inversiones Del
Pacifico S.A

ESTABLECIMIENTO S NO

HOGAR DE LA NINA 2 8
HOGAR DEL ANCIANO SAN JOSE 3 7
COLEGIO SALECIANO JESUS ADOLESCENTE 0 10
FUNDACION COTTOLENGO 1 9
ASESORAS DE INVER PACIFICO 6
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Grafico 2. Beneficiados por programas de Inversiones del Pacifico S.A
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Fuente: elaboracién propia

De acuerdo a las respuestas dadas por los encuestados (46 personas); en
términos generales estas no han sido beneficiadas por las ayudas que realiza la
organizacion Inversiones del Pacifico S.A. ya que el 74% asi lo sostuvieron. No asi
el 26% afirman haber tenido la fortuna de ser beneficiados; las asesoras que se
encuestaron, aseguran que fueron beneficiadas con auxilio de vivienda que la

empresa les entrego.

El establecimiento con menos beneficios segun el grafico es el Colegio Salesiano
Jests Adolescente con el 0% de beneficiados; seguido por la Fundacion
Cottolengo de Buenaventura, que tiene 1% de personas que afirman ha sido

beneficiada.
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P3: ¢Cree usted que solucionan algun problema las actividades que
desarrolla la empresa Inversiones del Pacifico S.A en la comunidad?

Tabla 3. Frecuencia de sobre la solucidén que representa las actividades de RSE
de la empresa Inversiones del Pacifico S.A

ESTABLECIMIENTO S NO

HOGAR DE LA NINA 5 5
HOGAR DEL ANCIANA SAN JOSE 4 6
COLEGIO SALESIANO JESUS ADOLESCENTE 0 10
FUNDACION COTTOLENGO 5 5
ASESORAS DE INVER PACIFICO 6 4

Grafico 3. Solucion de Problemas por medio de actividades de RSE
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Segun el grafico se aprecia que el 100% de los encuestados del Colegio Salesiano
Jesus Adolescente les parece que no soluciona sus problemas las actividades que
hace la empresa objeto de estudio. Pues estos mismos ya habian afirmado que no
habian recibido las ayudas; a lo cual obedece la no solucion a alguna

problematica que este colegio presente.
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Por otro lado las asesoras afirman que han logrado resolver problemas con los
auxilios que Inversiones del Pacifico les ha entregado; en este orden de ideas la
fundacion Cottolengo un 50% de los encuestados de esta institucion afirma que si

les ha resuelto algunos problemas; pero el resto dicen lo contrario.

Asi mismo es el caso del Hogar De La Nifia la mitad afirma que las ayudas si
solucioné problemas, y la otra mitad dice que no. En término general en relacion
al interrogante; el cual arrojo este resultado se expresa que el 66% de los
encuestados afirma que no han sido resueltos problemas por medio de las

actividades de la RSE de Inversiones Del Pacifico S.A.

P4. ¢ha adquirido algun servicio de la empresa inversiones del pacifico
S.A?

Tabla 4. Frecuencia de adquisicidén de servicios

ESTABLECIMIENTO SI NO
HOGAR DE LA NINA 9 1
HOGAR DEL ANCIANA SAN JOSE 8 2
COLEGIO SALECIANO JESUS ADOLESCENTE 10 0
FUNDACION COTTOLENGO 10 0
ASESORAS DE INVER PACIFICO 6 0
Grafico 4. Adquisicién de servicios.
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Fuente: elaboracion propia
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Sobre el cuestionamiento a los encuestados que si ha adquirido algun servicio de
la empresa Inversiones Del Pacifico se aprecia de manera clara que mas del 90%
de la muestra encuestada ha sido consumidor de esta empresa; en donde se
destacan en mayor medida el Colegio Salesiano Jesus Adolescente y la
Fundacién Cottolengo con el 100% de las personas de estas instituciones
encuestadas que si han acudido a los servicios de Inversiones del Pacifico S.A.

Sim embargo un porcentaje del 7% afirma no haber acudido a los servicios de la
empresa investigada; el establecimiento que su personal menos acude a los
servicios de Inversiones del Pacifico S.A es el Hogar Del Anciano San José,

seguido por el Hogar De La Nifia.

P5: ¢A partir de qué fecha o momento comenz6 a adquirir servicios de

Inversiones del Pacifico S.A?

Las Respuestas mas comunes de las personas encuestadas fueron las siguientes:
1: “Hace un afo: pago recibos y giros”.

2: “Hace diez anos: juego chance”

3: “Aproximadamente siete afios”

4: “De diez a quince anos”

5: “Hace 8 afios”

6: “A partir de 4 afios: pago facturas, hago giros y chance”

7: “a partir de una ayuda que recibi”

8: “De tres a cuatro anos”
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9: “Desde el ano 2000 en adelante”
10: “De nueve a diez afnos”

11: “De seis a siete anos”

Las respuestas de los encuestados fueron en su mayor parte (el 98%) niumero de
afos desde que iniciaron a adquirir servicios en Inversiones Del Pacifico S.A'y no
identificaron un momento especifico o evento que los haya marcado para acceder
a esta empresa como clientes. Solo una persona afirma haber tomado servicios de

la empresa por haberse beneficiado de esta.

P6: ¢Cuantas veces a la semana usted adquiere un servicio de la empresa

Inversiones del Pacifico S.A?

TABLA 5. Frecuencia de adquisicion de servicios en la empresa Inversiones Del
Pacifico S.A

ESTABLECIMIENTO DEOa2 DE3al0 DE11a20 MASDE?20
HOGAR DE LA NINA

HOGAR DEL ANCIANA SAN JOSE

COLEGIO SALECIANO JESUS ADOLESCENTE
FUNDACION COTTOLENGO

ASESORAS DE INVER PACIFICO

O 00 00 b~ O
N NN OTN
O O O O o
) O O O O
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Grafico 5. Niumero de veces por semana que utiliza los servicios de la

empresa Inversiones Del Pacifico S.A
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Fuente: elaboracién propia

De acuerdo al grafico se evidencia que el promedio de veces que las personas
encuestadas adquieren un servicio de Inversiones Del Pacifico S.A es de 0 a dos
veces por semana, pues asi lo reflejan los encuestados del Colegio Salesiano
Jesus Adolescente, la Fundacion Cottolengo y el Hogar De La Nifia, con

porcentajes del 80%, 80% y 60% respectivamente.

Las asesoras (4) son las uUnicas de todos los encuestados; que por su parte
afirman que son 20 veces que adquieren el servicio por semana en esta empresa.
Solo dos afirman que de 3 a 10 veces. En este sentido el intervalo entre de 3 a 10
también tiene un papel considerable al ser el 26% de los encuestados en sostener

gue adquieren el servicio dicha cantidad de veces.
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P7: Harecomendada usted la empresa a otras personas

Tabla 6. Frecuencia de recomendacién de la empresa Inversiones Del Pacifico
S.A.

ESTABLECIMIENTO Sl NO
HOGAR DE LA NINA

HOGAR DEL ANCIANA SAN JOSE

COLEGIO SALECIANO JESUS ADOLESCENTE
FUNDACION COTTOLENGO

ASESORAS DE INVER PACIFICO
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Grafico 6. Nivel de recomendacion de la empresa Inversiones Del Pacifico S.A
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Fuente: elaboracién propia

De las personas encuestadas el 71% afirma haber recomendado la empresa a
otras personas para que adquieran sus servicios. Principalmente las asesoras
todas la recomiendan, seguidamente esta el Colegio Salesiano Jesus Adolescente
con 9 de 10 que la recomienda. Posteriormente el Hogar De La Nifia con el 70%

de los encuestados de este colegio dicen que han recomendado la empresa y los
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de la Fundacion Cottolengo y el Hogar Del Anciano San José solo la mitad la ha

referenciado con otros.

i. P8: ¢Qué aspectos producen su fidelidad a la empresa? Ordénelas de
mayor a menor importancia para usted (de 1 a 6). Significando el 1
como principal factor de fidelizacién y los demas en el orden que los

enumere.

Tabla 7. Niveles de importancia segun resultados de encuesta de los factores que

producen la fidelidad a una empresa.

EL BUEN SERVICIO

LA CALIDAD DE SU PRODUCTO

EL RECONOCIMIENTO QUE TENGA

SU COMPROMISO CON LA COMUNIDAD
LAS DONACIONES QUE DE A LAS PERSONAS
LAS PROMOCIONES QUE TENGA

v o AN W

De acuerdo a los resultados arrojados se ordend la tabla anterior segun el mayor
namero de posicién como prioridad de fidelizacién de un cliente. Es asi como el
buen servicio se posiciona como factor nUmero uno en importancia para volverse
fiel a una empresa; seguidamente el reconocimiento que tenga una empresa, en
tercer lugar la calidad del producto, luego el compromiso de la empresa con su
comunidad, como puesto quinto queda las promociones y en ultimo nivel de esta

lista las donaciones que pueda hacer a la comunidad.
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Respuestas de entrevistas al personal administrativo de

Inversiones Del Pacifico S.A.

Entrevista desarrollada a la Jefe de Recursos Humanos: Nazly Fontalvo

I. ¢, Cuales son los objetivos corporativos de la organizacion?

R// Asegurara el mejoramiento continuo del sistema de gestion de la calidad.
Mejor la satisfaccion de los clientes.

Mejorar continuamente las competencias y la motivacion del personal.
Asegurarla disponibilidad de las instalaciones fisicas y tecnolégicas.

Mejorar la rentabilidad de la empresa.

Il. ¢ La organizacion tiene algun grupo focal de clientes fijos o potenciales?

R//Se hacen reuniones con grupos de clientes, pero estos no son fijos sino
aleatorios. Los clientes potenciales vendrian a ser los nifios que a futuro seran

consumidores.

lll. ¢Dentro de los procesos de planeacion se establecen las actividades de

responsabilidad social?
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R/ Si.

IV. ¢ Cuales son las principales actividades de responsabilidad social que ustedes

han desarrollado durante los ultimos tres afios?
R// Concurso de ortografia.

Limpio mi escuela limpio mi ciudad.

Auxilios de vivienda.

Capacitaciones a las asesoras.

Kits escolares

V. ¢De las acciones emprendidas en cual cree que se esta generando mayor

impacto social?

R// Con el concurso de ortografia.

VI. ¢Con cudl de las actividades de responsabilidad social cree que se logra

fidelizar mas al cliente? ¢, Por qué?

R// Los clientes tienden a fidelizarse mas cuando se les realizaba eventos

especiales para celebrar fechas especiales como dia del padre y de la madre.

VII. ¢Cree usted que la empresa se hace mas competitiva aplicando la

Responsabilidad Social Empresarial? ¢ Por qué?

R/ISI.

60



VIIl. ¢Las actividades de responsabilidad social que hace la empresa han
estimulado a otras entidades para que adquieran sus servicios? Y ¢Cémo lo

evidencian?

R//desconozco esa informacion.

IX. ¢Las personas a las que ustedes benefician por medio de las donaciones; en
algin momento se han convertido en clientes de Inversiones del pacifico S.A?

¢, Qué soporte tienen de ello?

R// se hacen donaciones de equipos para colegios, e instituciones que solicitan

apoyo.

X. ¢En qué afo (del 2013 a la fecha) han hecho mayor inversion en

responsabilidad social?

R// En el afo 2014.

XIl. ¢Sabe Por qué recuerdan mas los clientes o la comunidad en general, la

marca de la esta organizacién?

R// Recuerdan la marca mas por el nombre Apuestas unidas; y no como el nombre

actual. Y también por el logo.

XIl. En qué afio han tenido mayores ingresos provenientes de las operaciones de

la organizacion.

R//Desconozco esa informacion
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XIll. ¢ Manejan algun tipo de base de datos de clientes?

R// Si tenemos la base sobre todo colegios y entidades sin &nimo de lucro.

XIV. De los beneficiarios de los programas de RSE que han desarrollado; ¢ hay

algun porcentaje de estos en sus bases de datos como nuevos clientes?

R// No se clasifican. Las aportaciones se hacen mas por solidaridad mas que por
fidelizar clientes. Es mercadeo quien se enfoca en las actividades de fidelizar

clientes con promociones y demas.

XV. ¢Qué zona recibe mayor beneficio por parte de sus actividades de

responsabilidad social?

R// No hay una zona especifica. Pero siendo por las organizaciones fijas la zona

continental.

XVI. ¢, Qué zona les representa mayores ingresos en apuestas de chance?

R// Desconozco la informacién pero considero que la zona Norte.
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Entrevista desarrollada al Director Comercial: Mauricio Morales.

I. ¢, Cuales son los objetivos corporativos de la organizacion?

R// Fomentar en la ciudad habitos de juego y que la explotacién de estos juegos

genere ingresos.

Il. ¢La organizacion tiene algun grupo focal de clientes fijos o potenciales?

R// Si. Se realiza una reunion mensual con clientes de Buenaventura y Dagua
para conocer que debilidades nos identifican ellos como clientes. Nuestro target
son los sectores donde hay personas marginadas (estratos 1,2 y 3) de ambos
lugares. Sea trabajado en identificar sus necesidades Y con los productos y
servicios crear una opcién de solucidn para sus ingresos al ver las apuestas como

una opcion.

lll. ¢Dentro de los procesos de planeacion estratégica se establecen las

actividades de responsabilidad social?

R// Si. Cada afio se ajusta. El actual plan disefiado es a tres afios. El cual esta
Enfocado en pro del bienestar de “Cottolengo, el Hogar de la Nifa, el Ancianato”
organizaciones que mensualmente se les hace un aporte para alimentacion y

otras acciones.

IV. ¢ Cuales son las principales actividades de responsabilidad social que ustedes

han desarrollado durante los ultimos tres afios?
R// Apoyos econdémicos para grupos folclorico, cuando piden apoyos.

Donaciones a entidades sin &nimo de lucro, colegios.
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Creacion y adecuacion de parques.

Premios y promociones para los clientes.

V. ¢De las acciones emprendidas en cual creen que estan generando mayor

impacto social?

R// Cuando se hacen donaciones en los colegios. Elementos deportivos utiles En

las escuelas ven la | recordacion de la marca.

VI. ¢Con cual de las actividades de responsabilidad social cree que se logra

fidelizar mas al cliente? ¢ Por qué?

R// Con actividades de caracter educativo

VII. ¢(Cree usted que la empresa se hace mas competitiva aplicando la
Responsabilidad Social Empresarial? ¢ Por qué?

R// si; al ser honestas genera impacto.

VIII. ¢Las entidades a las que ustedes han apoyado en algin momento desde su
responsabilidad social, ha recomendado la empresa a otras entidades para que

adquieran sus servicios? Y ¢ Como lo evidencian?

R// si. Es recordada por empresas y ejemplo es el concurso que deja el recuerdo
de la marca. Ademas otras ciudades lo estdn tomando como estrategia para sus
empresas. Y se mide al ver que en sectores vulnerables que sean realizados
algunas donaciones y premios y luego se instalan puntos de ventas eso ha

generado acercamiento entre la empresa y dichas comunidades.
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IX. ¢Las personas a las que ustedes benefician por medio de las donaciones; en
algin momento se han convertido en clientes de Inversiones del pacifico S.A?

¢, Qué soporte tienen de ello?

R// si. Son muy fieles cuando hacemos patrocinios, los de la tercera edad. Cuando

se hacen la entrega de beneficios los jubilados hacen mas apuestas.

X. ¢En qué afo (del 2013 a la fecha) han hecho mayor inversion en

responsabilidad social?

R// en el 2013 con donaciones a colegios de la ciudad.

Xl. ¢Saben Por qué recuerdan mas los clientes o la comunidad en general, la

marca de la organizacién?

R/l Todas las actividades de RSE y publicidad hacen que sea recordada la

empresa por la comunidad.

XIl. ¢ En qué afio han tenido mayores ingresos provenientes de las operaciones de

la organizacion?

R/l cada afio crecen los ingresos, producto de las mismas acciones de

posicionamiento; pero el afio donde mas se refleja ventas fue en el 2013.

XIll. ¢ Manejan algun tipo de base de datos de clientes?
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Si. Todas las entidades que son beneficiadas estan registradas.

XIV. De los beneficiarios de los programas de RSE que han desarrollado; ¢hay

algun porcentaje de estos en sus bases de datos como nuevos clientes?

R// Identificados no. Pero creemos que si.

XV. ¢Qué zona recibe mayor beneficio por parte de sus actividades de

responsabilidad social?

R// La zona continental es la que mas ha recibido beneficios.

XVI. ¢, Qué zona les representa mayores ingresos en apuestas de chance?

R// La zona sur
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Entrevista desarrollada a la Gerente: Adriana Maria Fernandez.

I. ¢, Cuales son los objetivos corporativos de la organizacion?

R// Apoyar el mejoramiento del sistema de gestion de calidad.

Mejorar continuamente las competencias y la motivacion del personal.
Asegurarla disponibilidad de las instalaciones fisicas y tecnologicas.

Mejorar la rentabilidad de la empresa.

Il. ¢ La organizacion tiene algun grupo focal de clientes fijos o potenciales?

R/l Si tiene clientes focales, realiza reuniones mensuales con 10 clientes
ganadores. Y se les hace conocer las instalaciones. Y se les pide

recomendaciones, como se puede interactuar mas con ellos.

lll. ¢Dentro de los procesos de planeacion se establecen las actividades de

responsabilidad social?

R/l Si en el area de Recursos Humanos se hace un plan de trabajo del
apadrinamiento, como participar en la comunidad, a través del patrocinio de
equipos de futbol, apoyar la asistencia al medio ambiente por medio de la

capacitacion del reciclaje en Instituciones Educativas.

IV. ¢Cuales son las principales actividades de responsabilidad social que

ustedes han desarrollado durante los ultimos tres afios?
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R// Principal continla el concurso de ortografia. Apalancando la sana competencia
al igual de limpio mi escuela limpio mi ciudad. Apoyo a entidades sin &nimo de

lucro.

V. ¢De las acciones emprendidas en cual creen que estan generando mayor

impacto social?

R// El concurso de ortografia. Por qué las demas sino lo publican no se da a

conocer.

VI. ¢Con cudl de las actividades de responsabilidad social cree que se logra

fidelizar mas al cliente? ¢ Por qué?

R// A futuro como limpio mi escuela

VII. ¢Cree usted que la empresa se hace mas competitiva aplicando la

Responsabilidad Social Empresarial? ¢ Por qué?

R// En lo social con labor social, la empresa hace ruido y el resultado es el

posicionamiento y recordacion de marca

VIIl. ¢Las entidades a las que ustedes han apoyado en algiin momento desde su
responsabilidad social, ha recomendado la empresa a otras entidades para que

adquieran sus servicios? Y ¢ Como lo evidencian?
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R// Claro. El solo hecho de tener nuevos productos es en reflejo del crecimiento
por el buen Good Will

IX. ¢Las personas a las que ustedes benefician por medio de las donaciones; en
algin momento se han convertido en clientes de Inversiones del pacifico S.A?

¢, Qué soporte tienen de ello?

R// Indirectamente me imagino los de la tercera edad por medio del pago de

servicios.

X. ¢En qué afo (del 2013 a la fecha) han hecho mayor inversion en

responsabilidad social?

R// Segun las ventas asi se asignan recursos al trabajo social pero el afio. 2015

Xl. ¢Saben Por qué recuerdan mas los clientes o la comunidad en general, la

marca de la organizacién?

R// La recuerdan por gane o apuestas por llevar 19 afios en el mercado. Y al

cambiar de razén aun predominan las anteriores.

XIl. ¢ En qué afio han tenido mayores ingresos provenientes de las operaciones de

la organizacion?

R// 2014.

XIll. ¢Manejan algun tipo de base de datos de clientes?
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R// Si. Claro

XIV. De los beneficiarios de los programas de RSE que han desarrollado; ¢hay

algun porcentaje de estos en sus bases de datos como nuevos clientes?

R// Si. Los adultos mayores.

XV. ¢Qué zona recibe mayor beneficio por parte de sus actividades de

responsabilidad social?

R// El continente

XVI. ¢Qué zona les representa mayores ingresos en apuestas de chance?

R// La zona norte.
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6. CONCLUSIONES

De acuerdo a la investigacion desarrollada se puede precisar que: el desarrollo de
la Responsabilidad Social Empresarial de la organizacion Inversiones Del Pacifico
S.A en el logro de sus objetivos corporativos no genera gran impacto en la

consecucion de los mismos.

Los objetivos corporativos planteados en la planificacion estratégica que realiza la
empresa Inversiones Del Pacifico S.A son concretos y apuntan a un crecimiento y
mejoramiento continuo de la misma; pues dichos objetivos son: Apoyar el
mejoramiento del sistema de gestiébn de calidad, Mejorar continuamente las
competencias y la motivacion del personal, Asegurar la disponibilidad de las

instalaciones fisicas y tecnoldgicas y Mejorar la rentabilidad de la empresa.

Sin embargo ninguno de estos expresa de manera explicita un criterio u objetivo
enfocado a la RSE; y segun plantea la Comision Europea la RSE es “la integracién
voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y
medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus
interlocutores” y al ser una preocupacion de las empresas estas deben incluir en
sus planes objetivos claros que aborden este topico; e Inversiones Del Pacifico
S.A no lo ha planteado. También el concepto de Stakeholders, planteados en el
marco tedrico por Barrera Ana Maria, quien considera que estos se ven afectados
por las operaciones de la organizacion, y por ende, deben ser tenidos en cuenta
en el proceso de toma de decisiones O en lo posible estar involucradas en el

proceso de planeacion.
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De igual manera se considera lo dicho por Manuel Reyno Momber quien afirma
que la RSE “es una herramienta estratégica”; y que la empresa debe enfocar la
Responsabilidad Social basandose en el pensamiento estratégico: vision, mision y
objetivos, facilitando asi el andlisis del entorno y proponer los programas y
acciones adecuados para satisfacer las demandas detectadas. Y estos aportes
tedricos muestran la falta de por lo menos un objetivo dirigido a la RSE dentro de

los que expresa la empresa investigada.

Como bien se ha dicho la empresa no cuenta con un objetivo explicito sobre la
implementacion de la RSE (por lo menos asi lo demuestra tanto el plan estratégico
contemplado en el marco teorico de este proyecto ni tampoco dentro de la lista de
objetivos que fueron enunciados en la entrevista); empero, en las entrevistas los
diferentes jefes de area afirman que la empresa si tiene acciones de

“Responsabilidad Social Empresarial”’, entre las cuales se destacan:
Apoyos econémicos para grupos folclérico, cuando piden apoyos.
Donaciones a entidades sin &nimo de lucro y colegios.

Creacion y adecuacion de parques.

Concurso de ortografia.

Limpio mi escuela limpio mi ciudad.

Auxilios de vivienda.

Capacitaciones a las asesoras.

Kits escolares
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Los acciones antes mencionados y desarrolladas por la empresa Inversiones del
Pacifico S.A no son garantia de ser parte de un plan estratégico de la empresa;
pues estan disefiadas por el departamento de Recursos Humanos Yy Bienestar
Social que es el encargado principalmente de la seguridad social de los
colaboradores ( ver pagina 25) y aun asi es este departamento que establece que
actividades llevar a cabo con el &nimo de tener un contacto con la comunidad para
cumplir con una labor que es mas filantropica que estratégica, pues de acuerdo a
lo expresado por la Jefa de Recursos Humanos Nazly Fontalvo en la entrevista,
en el cuestionamiento numero XIV, afirma que es el departamento de mercadeo
es quien se enfoca en fidelizar a los clientes por medio promociones y no

corresponde a Bienestar Social.

Con base en ello cabe mencionar la cita del marco teérico expresada por Manuel
Reyno Momberg que reza: la RSE se debe asumir como estrategia para lograr
impactar en el mercado, consiguiendo con ello el alcance de los objetivos
relacionados con el departamento que tanto bien le hace a las organizaciones

(marketing).

Ademas que la RSE no est& concebida como la realizacion de meras obras de
caridad, como lo quiere hacer ver la empresa investigada; pues este concepto va
mas alla y se debe asumir como una estrategia para el posicionamiento de la

organizacion.

Y aungue dichas acciones han generado impacto a nivel de reconocimiento de la
marca o posicionamiento, principalmente la actividad del concurso de ortografia
que lo desarrolla cada afio; no es una accion de impacto en la fidelizacion de

clientes y generacion de nuevos clientes, y no es consecuente con Ssus objetivos
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estratégicos; Por lo cual no es una accién que aporte mucho a los objetivos. El
proyecto limpio mi escuela limpio mi ciudad tampoco; pues es una accién social y
no es generadora de muchos beneficios estratégicos al crecimiento econdémico,

gue es un objetivo puntual de la empresa.

La accion de capacitacion a las asesoras y los auxilios de vivienda si son acciones
estratégicas que contempla la teoria de la RSE; pues estas contribuyen a que las
asesoras puedan conocer mas su empresa y contar con mayor sentido de
pertenencia con la organizacién y ser mas productivas y competitivas. Ya que la
RSE segun Manuel Reyno Momber permite que el trabajador “alcance la

competitividad externa e interna”.

En suma se aprecia que no hay dentro de las actividades de Responsabilidad
Social Empresarial de Inversiones Del Pacifico S.A proyectos que hayan sido
formulados dentro de la planeacion estratégica en asociacién con los objetivos
corporativos ya que solo una de las acciones aporta al objetivo de la motivacion
del personal que son las capacitaciones y auxilios de vivienda. Pero de las que
actualmente desarrollan no estan directamente enfocadas al mejoramiento del
sistema de la gestion de la calidad, a la disponibilidad de la estructura fisica ni al
incremento de la rentabilidad. Que son los principales objetivos de la organizacion.

En este orden de ideas se evidencia que no les aporta significativamente al
cumplimiento de sus objetivos; pues la organizacion no puede asegurar que de las
personas u organizaciones beneficiadas un porcentaje de estas se hicieron

clientes desde sus “actividades de RSE” solo lo asumen como tal.
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Por su parte los beneficiados encuestados afirman desconocer los aportes que la
empresa les ha hecho a las entidades sin &nimo de lucro y aun asi la mayoria de
los encuestados sostiene acceder a los servicios de Inversiones Del Pacifico S.A

por lo menos 2 veces por semana.

Ademas los concursos de ortografia que son sus abanderados, son realizados con
la poblacion estudiantil que son prospectos y no actuales clientes, lo cual no les
aporta a la rentabilidad dentro de su plan de los tres afios a los cuales fue
proyectado el presente plan. Y como la misma gerente lo afirma: las personas
adultas y sobre todo los ancianos son quienes mas rendimientos le representan a
la empresa. Y hacia estas personas son pocas las acciones de RSE que la
empresa esta desarrollando. Y a quienes les hace aportes son poco consumidores
de sus servicios, pue las cuatro organizaciones a las que mensualmente les hacen

aportes adquieren sus servicios mayormente de 0 a 2 veces por semana.

Por otra parte aunque no hay una uniformidad en el afilo de mayor inversion en
RSE e ingresos; considerando la informacién de acuerdo a los departamentos
encargados; se toma el afio de mayor inversién en RSE el 2014 (segun la jefe de
Recursos Humanos) y el de mayores Ingresos el 2013 (segun el director
comercial) en los ultimos afios, se evidencia claramente que las acciones de RSE
no son las que generan el rendimiento econdmico de la misma; sino que resulta

una proporcion inversa: a mayor rentabilidad mayor acciones de filantropia.

En conclusiéon el desarrollo de la Responsabilidad Social Empresarial de la
organizacién Inversiones Del Pacifico S.A en el logro de sus objetivos corporativos

no genera gran impacto en la consecucion de los mismos.
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7. RECOMENDACIONES

La empresa debe formalizar dentro de su plan estratégico las actividades de RSE

y especificar su alcance y aportes a los objetivos generales.

Se sugiere que Inversiones del Pacifico S.A replantee algunas de sus acciones
sociales tratando de encausarlas como proyectos de RSE de impacto en la
consecucion de los objetivos corporativos. Ejemplo de ello podria ser enfocarse en
desarrollar proyectos productivos que beneficien directamente a su target de
clientes (estratos 1 y 2); una segunda opcion es el desarrollo de capacitaciones en

los cuales se involucren a los apostadores no ganadores.

Que se desarrollen proyectos de RSE con mayor participacion de los clientes, y
ganadores que los haga sentir parte de la empresa con el fin que se dé el proceso

de recompra.

Que se cree una base de datos de clientes de tal manera que se pueda llevar una
especie de monitoreo del comportamiento de compra o consumo de los servicios
de la empresa por parte de los clientes y asi potenciar o redefinir sus actividades a

nivel general.
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Anexo A. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

I.  lluvia de ideas sobre el tema a seleccionar
Il.  Investigacion bibliografica preliminar sobre el tema seleccionado
lll.  Definicion del tema.
IV. Elaboracion de propuesta de grado
V. Aprobacion de propuesta de grado
VI.  Revisién de estudios sobre Responsabilidad Social Empresarial
VII.  Estudio sobre la empresa seleccionada
VIIl.  Elaboracion del anteproyecto
IX.  Aprobacion del anteproyecto de grado
X.  Disefio de la informacion primaria (Entrevistas y Encuestas)
Xl.  Solicitud de cita para realizacion de entrevistas y encuestas
Xll.  Trabajo de Campo en la empresa objeto de estudio
XIlll.  Trabajo de Campo con la comunidad
XIV.  Codificacion y tabulacion de la informacién primaria recopilada
XV.  Andlisis de la informacion tabulada
XVI.  Elaboracién primer informe
XVII.  Entrega primer informe
XVIIl.  Ajustes de primer informe
XIX.  Elaboracion segundo informe
XX.  Ajustes del segundo informe
XXI.  Presentacién del trabajo de grado la universidad de acuerdo con las normas

establecida.
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Anexo B. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANOS 2015 ANO 2016

MES  |SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE  |DICIEMBRE FEBRERO MARZO ABRI MAYO JUNIO

ACTIVIDADES [SEMANA| 1f 2] 3| 4 1[ 2[ 3[ 4 11 20 3{ 4 1 20 3[ 4 1| 2 3[4 11 20 3 41 2[ 3 4 1 21 3 4 12

Iv.

V.

VI,

Vil

VIIl.

Xl

XIl.

Xl

XIV.

XV.

XVI.

XVII.

XVIII.

XIX.

XX.

XXI.
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Anexo C. RECURSOS NECESARIOS

TALENTO HUMANO:

El talento humano con el cual se debe contar para el correcto desarrollo de la
investigacion a implementar constara de: el equipo de trabajo responsable de
presentar y articular la informacion: EDWARD IVAN GONZALEZ ESTUPINAN vy
VICTOR ALFONZO QUINONEZ SINISTERRA; ademés del director de trabajo de
grado asignado y demas personal que nos facilitara informacién entre ellos:
bibliotecaria, docentes de la universidad, el personal de las organizaciones de

Buenaventura (muestra)

RECURSOS FISICOS Y PRESUPUESTO

ELEMENTOS CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
Boligrafos 4|s 700,00 | $ 2.800,00
Cuadernos 21$ 3.200,00 | $ 6.400,00
Calculadora 2| S 28.000,00 | $ 56.000,00
Computador 2] S 1.200.000,00 | $ 2.400.000,00
Teléfono 2| $ 125.000,00 | $ 250.000,00
Internet 20| S 5000,00 | $  100.000,00
Borrador 2| S 500,00 | $ 1.000,00
Refrigerio 20| S 5.000,00 | $ 100.000,00
Transporte 60| S 2.200,00 | $  132.000,00
TOTAL $ 3.048.200,00

RECURSOS FINANCIEROS

Para lograr desarrollar en buenos términos los objetivos planteados se requieren
un monto aproximado de $ 3.048.200,00 el cual se costeara con un aporte del

50% de cada uno de los encargados de la ejecucion de la investigacion.
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Anexo D. Disefo de encuestas realizada a la parte administrativa de Inversiones Del
Pacifico S.A

Preguntas para la entrevista al personal encargado de la responsabilidad

VI.

VII.

VIII.

social empresarial de Inversiones del Pacifico S.A

éCuales son los objetivos corporativos de la organizacion?

¢La organizacidn tiene algun grupo focal de clientes fijos o potenciales?
¢Dentro de los procesos de planeacion se establecen las actividades de
responsabilidad social?

¢Cuales son las principales actividades de responsabilidad social que ustedes han
desarrollado durante los ultimos tres anos?

¢De las acciones emprendidas en cual creen que estan generando mayor impacto
social?

¢Cree usted que la empresa se hace mds competitiva aplicando la Responsabilidad
Social Empresarial? iPor qué?

éLas entidades a las que ustedes han apoyado en algin momento desde su
responsabilidad social, ha recomendado la empresa a otras entidades para que
adquieran sus servicios? Y ¢Cémo lo evidencian?

éLas personas a las que ustedes benefician por medio de las donaciones; en algin
momento se han convertido en clientes de Inversiones del pacifico S.A? (Qué
soporte tienen de ello?

¢En qué afio (del 2013 a la fecha) han hecho mayor inversion en responsabilidad
social?
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XI.

XIl.

X1,

XIV.

XV.

¢Saben Por qué recuerdan mas los clientes o la comunidad en general, la marca de
la organizacion?

En qué aio han tenido mayores ingresos provenientes de las operaciones de la
organizacion.

é¢Manejan algun tipo de base de datos de clientes?

De los beneficiarios de los programas de RSE que han desarrollado; éhay algun
porcentaje de estos en sus bases de datos como nuevos clientes?

¢Qué zona recibe mayor beneficio por parte de sus actividades de responsabilidad

social?

¢Qué zona les representa mayores ingresos en apuestas de chance?
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Anexo E. Disefio de encuestas realizada a entidades beneficiadas por Inversiones Del
Pacifico S.A

Formato de encuesta enfocada a determinar el impacto de la RSE en el
posicionamiento y rentabilidad de la organizacion desde la perspectiva del
consumidor

I ¢, Conoce camparias de acciones para ayudar a la sociedad realizadas por
la empresa inversiones del pacifico S: A (Gane Buenaventura)?

Si No

il. ¢,Ha sido usted beneficiario (a) de alguna actividad social de la empresa
Inversiones del pacifico?

Si No JCual?

iii. ¢,Cree usted que solucionan algun problema las actividades que desarrolla
la empresa Inversiones del Pacifico S.A en la comunidad?

Si no

V. ¢ha adquirido algun servicio de la empresa inversiones del pacifico S.A?
Si No

V. ¢ A partir de qué fecha o momento comenzé a adquirir servicios de
Inversiones del Pacifico
S.A?
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Vi. ¢,Cuantas veces a la semana usted adquiere un servicio de la empresa
Inversiones del Pacifico S.A?

DeOa?
De3al0
De 10 a 20

Mas de 20 veces

Vii. Ha recomendada usted la empresa a otras personas
Si No
viii. ¢ Qué aspectos producen su fidelidad a la empresa? Ordénelas de mayor a

menor importancia para usted (de 1 a 6).

Significando el 1 como principal factor de fidelizacién y los demas en el orden que
los enumere.

El buen servicio ()
La calidad de su producto ()
El reconocimiento que tenga ()
Su compromiso con la comunidad ()

Las donaciones que dé a las personas ( )

Las promociones que tenga ()
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