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RESUMEN

TITULO: DISENO DE UN MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA LA
RED ESPECIALIZADA EN TRANSPORTE REDETRANS S.A. — REGIONAL SANTANDER DEL
SUR."

AUTOR: Ella Cecilia Gamboa Rojas™*

PALABRAS CLAVE: Responsabilidad Social Empresarial RSE, Logistica, Stakeholders o Partes
Interesadas.

DESCRIPCION

Este proyecto busca disefiar un Modelo de Responsabilidad Social Empresarial-RSE, idéneo para
la empresa de transporte terrestre REDETRANS S.A. Regional Santander del Sur y permitir el
conocimiento de los grupos de interés y las lineas estratégicas que estdn utilizando en la
actualidad para evolucionar, contribuir y alcanzar un desarrollo sostenible, en términos de RSE.

Estableciendo que la principal actividad de REDETRANS S.A. es el transporte terrestre de carga y
ademas ofrece e incluye servicios complementarios como operadores de logistica integral, un
modelo de RSE seria una estrategia que fortaleceria la relaciéon transparente, participativa y
confiable con los grupos de interés implicados en cada actividad, debido a que esta relacién
permitird, a su vez, la identificacion, priorizacion, planificacion, ejecucion y evaluacion de iniciativas
para el crecimiento de estas, en cualquiera de sus procesos.

En el desarrollo de los primeros capitulos del presente documento, se realizard una descripcién de
cémo la RSE ha impactado positivamente cada una de las areas de las Organizaciones: En la
Gestion del Talento Humano, en el Marketing, La Rentabilidad y para el caso puntual objeto de
éste proyecto, en la Logistica.

Luego se describen las herramientas de recoleccion de informacion las cuales permitieron evaluar
en términos de RSE el estado actual de la Regional Santander del Sur, de Redetrans S.A., para
posteriormente proceder a la formulacion del Diagnéstico y Planes de Accion por cada grupo de
interés, los cuales estan enfocados no solo al mejoramiento y bienestar de la Organizacién, sino a
corregir aspectos que puedan estar siendo menos atendidos.

* Proyecto de Grado
** Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia — IPRED. Programa de Gestion
Empresarial. Director Ing. Juan Pablo Pimiento Diaz
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SUMMARY

TITLE: DESIGN OF A MODEL OF CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY FOR SPECIALIZED
IN TRANSPORT NETWORK REDETRANS SA - SOUTH REGIONAL SANTANDER *

AUTHOR: Ella Cecilia Gamboa Rojas **
KEYWORDS: Corporate Social Responsibility CSR, Logistics, Stakeholder.
DESCRIPTION

This project seeks to design a model Social Responsibility-CSR, suitable for the trucking company
REDETRANS SA Regional Santander South and allow the knowledge of the stakeholders and the
strategies that are used today to evolve, contribute and achieve sustainable development, in terms
of CSR.

Stating that the main activity of REDETRANS SA is the land freight transport and offers and
includes services such as operators of integrated logistics, a model of CSR would be a strategy that
would strengthen transparent, participatory and trusting relationship with the stakeholders involved
in each activity, because it is a relationship will allow, in turn, identification, prioritization, planning,
implementation and evaluation of initiatives for growth of these, in all its processes.

In the development of the first chapters of this document, a description of how CSR has positively
impacted each of the areas of the organizations will be made: in the Human Resource Management
in Marketing, Profitability and for the case in object of this project, Logistics.

Tools for collecting information which allowed us to evaluate in terms of CSR the current status of
the Santander del Sur, Redetrans SA, to then proceed to the formulation of Diagnosis and Action
Plans for each interest group are then described, the which they are focused not only to the
improvement and welfare of the Organization but to correct issues that may be being underserved.

* Graduation project
** Institute of Regional Outreach and Distance Education - IPRED. Program Management. Director
Eng. Juan Pablo Diaz Pimiento
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INTRODUCCION

El actual modelo productivo de las economias y organizaciones ha dado
importantes resultados en lo que a crecimiento, productividad y rendimientos
financieros se refiere, cumpliendo asi con la premisa capitalista de la época, pero
infortunadamente, también ha dejado un balance negativo en otros aspectos
sociales y ambientales. Aunque es el estado el responsable idéneo de trabajar en
programas de desarrollo que mejoren la calidad de vida de los ciudadanos, de
controlar y exigir a las Organizaciones Empresariales, el fomento y uso de buenas
practicas, también las empresas han venido incluyendo en sus sistemas de
gestion y planeacion estratégica, temas tan importantes como el Desarrollo
Sostenible, Responsabilidad Social y conceptos reparadores al medio ambiente
como compensacion por los impactos y afectaciones que a diario se provocan por

la accion productiva y la modernizacion.

Las empresas han venido comprendiendo, que la Responsabilidad Social
Empresarial no es un tema de moda, ni un modelo externo que proyecta una
imagen de actualidad y legalidad, es mucho mas; pues han entendido que si se
desarrollan modelos, acciones y actividades en donde lo principal sea
potencializar los impactos positivos y mitigar los negativos dentro de una Gestion
Productiva y reconociendo que todos los elementos y sujetos que intervienen son
relevantes; se vera reflejado en aumentos de eficacia y competitividad, entrega de
productos excelentes, altos niveles de servicio, satisfaccion real del cliente,

mejoramiento de los procesos, bienestar y mayor rentabilidad.
En resumen se obtendra no solo productos diferenciados, sino una marca que

encuentre posicionamiento y reconocimiento en el mercado, lo que permite que la

empresa sea sostenible en el tiempo.
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Estableciendo que la principal actividad de una Empresa transportadora, es el
transporte terrestre de carga y que en algunos casos incluye servicios
complementarios como operadores de logistica integral, un modelo de RSE sera
una estrategia que fortaleceria la relacion transparente, participativa y confiable
con los grupos de interés implicados en cada actividad, debido a que esta relacion
permitird, a su vez, la identificacion, priorizacion, planificacion, ejecucion y
evaluacion de iniciativas para el crecimiento de estas en cualquiera de sus

procesos.

En el desarrollo del presente documento, se realizara una amplia descripcion de
como la RSE ha impactado positivamente cada una de las areas de las
Organizaciones: En la Gestion del Talento Humano, en el Marketing, La
Rentabilidad y para el caso puntual objeto de éste proyecto, en la Logistica. Se
podra tener una idea global de las implicaciones en el uso de modelos acertados
de RSE.

En el capitulo tres se describen las herramientas de recoleccion de informacion las
cuales permitieron evaluar en términos de RSE el estado actual de la Regional
Santander del Sur, de Redetrans S.A., para posteriormente proceder a la

formulacién del Diagndstico y Planes de Accion por cada grupo de interés.

Es asi como éste proyecto busca disefiar un Modelo de Responsabilidad Social
Empresarial idoneo para la empresa de transporte terrestre REDETRANS S.A.
Regional Santander del Sur y permitir el conocimiento de los grupos de interés y
las lineas estratégicas que estan utilizando en la actualidad para evolucionar en

términos de RSE.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Actualmente son varias las empresas del sector transportador que prestan sus
servicios con calidad continua, apropiada y realizada por profesionales y gente con
los conocimientos necesarios para brindar productos netamente 6ptimos. Sin
embargo en la actualidad, la mayor parte de éstas empresas soOlo se preocupan
por suplir las necesidades del cliente, ser rentables y perdurables, pero adn no
estan enfocados en implementar un modelo de Responsabilidad Social
Empresarial RSE que les permita tener un desarrollo sostenible y adquirir un

compromiso real y un comportamiento ético en lo social y con el medio ambiente.

El subsector de transporte de carga terrestre, es uno de los items mas relevantes
dentro de la cadena de abastecimiento, ya que toda industria o comercializadora
requiere en algun punto de su cadena, o en varios, la accion de transportar sus
materias primas desde el domicilio de sus proveedores o entregar sus productos
terminados a su cliente final. Este transporte normalmente es tercerizado por
tratarse de una infraestructura, ademéas de costosa, dificil de controlar y con un
costo de depreciacion bastante elevado. Es un lujo que so6lo empresas con alto
volumen de despachos y liquidez pueden darse de manera absoluta. Es asi como
el subsector de transporte se mantiene y crece dentro de la economia nacional y
en cada pais del mundo, pues siempre habra empresas o personas necesitando

transportar algo.

Debido a las malas practicas empresariales, se ha generado la necesidad de
construir una licencia o legitimidad social para operar dentro de un mercado,
region o pais, que muestre gue se cuenta con modelos de sostenibilidad a través

de herramientas y publicacién de informes a los grupos de interés, partes
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interesadas o también llamados grupos de interés, quienes actian como juez y

parte dentro del proceso evolutivo.

Por ejemplo en el sector transporte algunas empresas, han destacado el
significado de una implementacion exitosa en materia de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE), tomando en cuenta que el concepto de ésta no es solo basada
en el desarrollo de diversos proyectos sociales y/o ambientales, sino a su vez una
gestion que integre de forma armonica, las dimensiones econémicas, ambientales,
sociales con la participacion de clientes internos, externos, proveedores directos o

indirectos.

En Colombia, son muchos los factores externos que han venido afectando el
sector desde los ultimos veinte afios, factores como orden publico, deficiente
infraestructura vial, elevados costos en los combustibles e insumos. A pesar de
ello, el sector se ha mantenido en crecimiento constante gracias a la alta demanda

de servicio y econdmica mano de obra operativa.

Es precisamente esa “econdmica” mano de obra operativa la que permite que se
pueda competir en un mercado altamente refiido, pues existen muchas empresas
de transporte terrestre, de amplia trayectoria, fuerte musculo financiero y
presencia en el mercado como: TCC, Servientrega, Envia, Coordinadora, Saferbo,
Cotrascal, Encoexpress, BluLogistic, ademas de personas particulares con
vehiculos propios que se asocian en cooperativas de transporte en diferentes

modalidades.

Las condiciones socio econdémicas del pais conllevan a que gente de cualquier
edad, con poco nivel académico y altas necesidades, se empleen como auxiliar
logistico, conductores, supervisores, etc., pues los niveles de exigencia del sector

se reducen a buen estado fisico y valores humanos confiables.
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Esta situacion de demanda laboral permite que las empresas de transporte no se
ocupen del todo, ni contribuyan a mejorar la calidad de vida de su recurso humano
y de alguna manera so6lo exploten sus habilidades y capacidades, sin abrirles un
espacio de desarrollo personal, social y cultural, sin mencionar los dafios a la
salud que se producen por el excesivo desgaste fisico y largas horas de actividad

y stress.

El proyecto tiene como proposito primordial, disefiar una cultura de
responsabilidad social: en lo humano, para los trabajadores logisticos,
administrativos y demas del sector; a través de planes de prevencion de riesgos,
de administracion de la economia familiar, bienestar y clima organizacional, etc.
En lo ambiental, donde se impacta negativamente al medio ambiente, gracias a la
permanente emision de gases, que afectan no solo a quienes trabajan en el sector
sino a la comunidad, arboles, animales y naturaleza en general, con el incorrecto
manejo de residuos dentro de las bodegas por falta de planes de reciclaje de
insumos de los vehiculos y residuos de empaque y otros que se puedan disefiar, a
través de un Modelo de Responsabilidad Social Empresarial, que se pueda aplicar
en la empresa REDETRANS S.A., Regional Santander del Sur, de la ciudad de

Bucaramanga.

Es asi como se pretende a través del modelo de RSE, contribuir a mejorar los
problemas que afectan las Partes Interesadas de la Organizacion y que impactan
directamente el bienestar del cliente interno, el clima organizacional, la familia y el

medio ambiente, asi:

Tabla 1. Stakeholders o Partes Interesadas

PARTES INTERESADAS COMO AFECTA
CLIENTE INTERNO Esfuerzo fisico manejo de cargas sobredimensionadas o de alto
Auxiliares de Operacion peso.

18



PARTES INTERESADAS

COMO AFECTA

Jornadas excesivas de trabajo que provocan baja calidad de vida

y ausencia en el ndcleo familiar

Altos niveles de agotamiento fisico y mental reflejandose en

negativa actitud de servicio que es percibida por el cliente externo.

Personal Administrativo

Largas jornadas de trabajo operativo. Stress por sobrecarga
laboral y conflictos por solucion de novedades de servicio con los

clientes externos.

Baja calidad de vida y poco tiempo para compartir en familia.

IMPACTO AMBIENTAL

Emision de gases contaminantes por los vehiculos

No existen procedimientos claros de reciclaje en la bodega ni

dentro de los vehiculos.

No implementacion de la logistica de inversa que ahorre trayectos

y en consecuencia costos de combustibles, tiempo, etc.

Impactando directamente a la movilidad, contaminacién y manejo

de carga pesada.

CLIENTE EXTERNO

Manejo adecuado de empaque y embalaje: seguridad, reduccién

de dimensiones y pesos de las unidades de empaque.

1.2 JUSTIFICACION

La globalizaciéon ha generado un creciente interés en la empresas por afianzar

proyectos de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) al igual que la comunidad

en general ha incrementado sus niveles de exigencias con relacion a sus

preferencias para elegir sus productos, de tal manera que provengan de empresas

comprometidas con temas relacionados con proyectos medio ambientales, de

inclusion social y filantropia.
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El presente plan aborda el término de Responsabilidad Social como herramienta
de éxito en los negocios con el fin de estructurar un modelo estratégico social afin
con la estructura de la empresa REDETRANS S.A. y que sea vinculo para la
construccion de un modelo de sostenibilidad social como filosofia de vida en la

bldsqueda del crecimiento rentable.

Por ello este plan pretende desarrollar las estrategias a seguir para que la
empresa de logistica, REDETRANS S.A., mejore su productividad, sustentabilidad,
su relacion con el entorno empresarial y ambiental, mediante el buen ejercicio de
una gestion Administrativa, un comportamiento ético, socialmente responsable y

voluntariamente asumido.

Para ello se hace necesario realizar un analisis introspectivo de la Organizacion
Red Especializada de Transporte REDETRANS S.A. de la ciudad de
Bucaramanga, con el fin de clasificar y priorizar los grupos de interés o partes
interesadas, minimizar los impactos negativos y maximizar los positivos, identificar
y clasificar algunos de los problemas mas comunes que los afecten y asi proponer
un modelo de responsabilidad social empresarial que le facilite adoptar una
politica competente para garantizar la rentabilidad, avance e innovacion en sus
procesos y servicios, aportando a sus empleados, proveedores, clientes, medio

ambiente y la comunidad de Bucaramanga, una mejor calidad de vida.

A largo plazo la empresa podra obtener beneficios comerciales, legales, laborales,

financieros y sociales, los cuales se veran retribuidos de la siguiente forma:
Comerciales: mejora la imagen publica y reputacion de la empresa, facilita el

acceso a los mercados globales, aumenta las ventas al diferenciar productos y

servicios y fidelizar a los clientes.
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Legales: mejora el entendimiento de los requerimientos legales, exigencias de los
entes reguladores y reduce la presion de los entes fiscalizadores.

Laboral: facilita el reclutamiento de personal de primer nivel y la retencion de

talentos humanos.

Financiero: Incrementa la confianza de los accionistas, mejora la calificacion de
riesgo, facilita y abarata el acceso al financiamiento, reduce costos ocultos en la

optimizacién de recursos.

Social: contribucién positiva al desarrollo cultural, econémico y social.

Por consiguiente una empresa socialmente responsable es aquella que lleva
adelante un negocio rentable, teniendo en cuenta todos los efectos
medioambientales, sociales y econdmicos, una visidbn corporativa global
responsable sera capaz de alcanzar un desarrollo sostenible en el tiempo, donde
Su estrategia corporativa global le garantizara ser competitiva y una Marca

Reconocida no solo por su competencia sino también por sus clientes.

1.3 METODO DE INVESTIGACION

En la primera etapa del proyecto nos enfocamos en la realizacién del diagndstico
que servira para identificar necesidades y puntos débiles de la empresa
REDETRANS S.A. en materia de Responsabilidad Social. Este andlisis se realiza
en primer lugar con un examen exhaustivo e interno de la empresa llamado
introspeccion y la identificacion de las responsabilidades del negocio y de los
grupos de interés. Este proceso se llevd a cabo a través de la aplicacion de
entrevistas semi-estructuradas, complementadas con formularios y encuestas de
elaboracion propia, especificamente a través del Manual de Autoevaluacion de

Responsabilidad Social Empresarial - DERES.

21



1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general. Diseflar un modelo de Responsabilidad Social
Empresarial para la empresa Red Especializada en Transporte REDETRANS S.A
Regional Santander del Sur, en la ciudad de Bucaramanga, mediante el analisis
de los grupos de interés estableciendo planes de accion y de mejoramiento.

1.4.2 Objetivos especificos.

Identificar, clasificar y priorizar los Partes Interesadas de la Organizacion Red
Especializada en Transporte REDETRANS S.A. Regional Santander del Sur, en la
ciudad de Bucaramanga, a través de un andlisis de introspeccion y la

autoevaluacion por areas.

Establecer los objetivos estratégicos que permitan disefiar los planes de accion
enfocada a la administracion por objetivos, segun los lineamientos y directrices de
la Organizacion de REDETRANS S.A. S.A., aplicables en la Regional Santander
del Sur, en la ciudad de Bucaramanga.

Disefiar un mapa estratégico con enfoque en RSE para la Organizacion
REDETRANS S.A, que plasme un apalancamiento financiero y permita el
desarrollo de las estrategias sociales de mercadeo y fortalezca los procesos
internos, que alcance un impacto social positivo e integrar los objetivos y

estrategias sociales.

Disefiar un plan de accion y establecer los indicadores de gestion que permitan
ejecucion, valoracion y medicion en la aplicacion del modelo de RSE para la
empresa Red Especializada en Transporte REDETRANS S.A Regional Santander

del Sur, de la ciudad de Bucaramanga.
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1.5 ALCANCE

La poblacion del plan estd compuesto por los Grupos de interés o Partes
Interesadas que estan directamente involucrados con la agencia de Red
especializada en transporte ubicada en la ciudad de Bucaramanga, en otras
palabras la poblaciébn esta ubicada en la ciudad de Bucaramanga del
departamento de Santander, sin embargo por tratarse de un modelo estrictamente
gerencial donde se usara un modelo introspectivo, se trabajara estrictamente con
personal al interior de la Organizacion, especificamente con los Directivos y

lideres de area.

1.6 REVISION DE CONOCIMIENTOS

1.6.1 La responsabilidad social Empresarial (RSE). La responsabilidad social
Empresarial (RSE) es un concepto tenido en cuenta por las organizaciones desde
el siglo pasado que generalmente ha sido relacionado con la filantropia, una
accion voluntaria y caritativa, de respaldo y ayuda mutua con los menos

favorecidos.

El World Business Council for Sustainable Development (2002) define la RSE
como el compromiso que asume una empresa para contribuir al desarrollo
econdmico sostenible por medio de colaboracién con sus empleados, sus familias,
la comunidad local y la sociedad en pleno, con el objeto de mejorar la calidad de

vida.

El modelo de gestion de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) propone que
la articulacion de las expectativas de los distintos grupos de interés concurrentes
en la actividad empresarial redunda en una mejor anticipacion de los riesgos v,

finalmente, en la creacién de valor para el accionista.
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La adopcion de la filosofia RSE por las empresas comienza por el acogimiento de
politicas formales y sistemas de gestion en los ambitos econdémico, social y
medioambiental, la transparencia informativa respecto de los resultados
alcanzados en tales ambitos vy, finalmente, el escrutinio externo de los resultados
(Lafuente et al., 2003). Este pensamiento empresarial busca replantear los grupos
de interés, para construir una relacién responsable socialmente que lleve consigo

conceptos de planificacion, democracia participativa y desarrollo sustentable hacia

ellos:

o Los consumidores o clientes.

o Los proveedores

o Los empleados y colaboradores.

o El medio ambiente

o La sociedad o la comunidad incluida la mas vulnerable sin acceso a sus
mercados.

o El sector publico.

o Los medios de comunicacion.

o Los mercados financieros.
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2. GENERALIDADES

2.1 ;QUE ES LA LOGISTICA?

Entendiendo que las operaciones logisticas se componen de distintos procesos
como son la manipulacion de los productos que se van a comercializar, su
almacenaje, el transporte por medio del cual se haran llegar a su destino final y
por ende su distribucién, es relevante, entonces, comprender la importancia de la
logistica dentro de la Organizacibon REDETRANS S.A.

La palabra logistica se deriva de la palabra francesa “logistique”, haciendo
referencia a todas aquellas actividades realizadas por los jefes de campo en el
siglo XVII, convirtiéndose en el siglo XX, en un término utilizado no sélo en la
milicia sino también en el sector empresarial. Es asi, que la logistica es definida en
un principio como la “rama de la Ciencia Militar que trata de la adquisicion,
suministro y mantenimiento del equipo, asi como del movimiento del personal,

servicios de soporte y del resto de actividades relacionadas con ellos”.

A continuacion, se daran a conocer algunas definiciones de logistica de diferentes

autores, con el fin de lograr una comprensién clara y precisa.

“La logistica se define, como la manipulacién de bienes y servicios que requieren o
producen las empresas o los consumidores finales, mediante las funciones de
transporte, almacenaje y aprovisionamiento y/o distribucion de mercancias (...)”
Segun Jordi Pau i Cos y Ricardo de Navascués y Gasea, “el concepto de logistica
da a los negocios reglas que permiten a la direccion seguir, valorar, priorizar y
controlar todos los distintos elementos de aprovisionamiento y distribucion que

inciden en la satisfaccion del cliente en los costes y beneficios” .
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También podria decirse que “la logistica incluye todas y cada una de las
operaciones necesarias para mantener una actividad productiva: desde la
programacion de compras hasta el servicio postventa pasando por
aprovisionamiento de materias primas, planificacion y gestion de la produccion,
almacenaje, disefio, embalaje, etiquetaje, clasificacion y distribucion fisica. A este
flujo de materiales se sobrepone un flujo de informacion que puede tener, en
funcién del valor afiadido aportado por esta informacion en cuanto a productividad,
desde un papel irrelevante hasta un papel fundamental en la concepcion y gestion
de un sistema logistico” encargada de la promocion de infraestructura logistica
especializada. Centrales e infraestructura para la movilidad y las actividades
logisticas. Teniendo claro que la logistica contiene elementos claves y diferentes
operaciones ocurren dentro de ella, se cree conveniente ilustrar la manera como

se lleva a cabo mencionado proceso:

Figura 1. Proceso de la Logistica
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En sintesis, la logistica es el conjunto de operaciones que se encarga de llevar a
cabo el flujo de materiales, de procesos y de informacién, teniendo como fin la

satisfaccion de necesidades tanto del cliente como del mercado.

Dentro de dicho proceso es fundamental la coordinacion de tareas de cada uno de
los participantes, para que asi, se dé una entrega adecuada y a tiempo del
producto que se esté comercializando. Importante también resaltar, que el
seguimiento y control que se realice sobre la actividad mencionada, generara cada
vez mas un nivel de servicio satisfactorio, creando confianza en los clientes y/o
consumidores, los cuales, son los que permiten la sostenibilidad y perdurabilidad
de la empresa en el sector; es decir, “la logistica debe ser la respuesta inmediata a
las demandas del mercado con bajos costos, con eficiencia y oportunidad y con

seguridad.”

Es por ello que en una organizacion, la logistica tiene un papel fundamental, ya
gue se ha convertido en una herramienta indispensable para el desarrollo de su
razén social. Su trascendencia cobra sentido en el momento en que, una vez
terminada la produccion de aquellos bienes que la empresa realiza, deben ser
entregados al cliente y consumidor final, los cuales, desean adquirir productos de
calidad, a precios razonables y en el menor tiempo posible. Es, en este punto,
donde una planeacién adecuada y una estrategia precisa, permiten la consecucién

de dicho obijetivo.

2.2 OPERACIONES LOGISTICAS

Para el desarrollo de la actividad logistica en una organizacion, es necesario tener
claridad en cada uno de los procesos que se deben llevar a cabo para una
correcta gestion de la misma. Es por lo anterior, que la consecucién de tareas de
manera ordenada y precisa, aumenta el nivel de servicio hacia los clientes y por

ende el nivel de confianza hacia la empresa. Por lo tanto, las operaciones que se
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nombran y explican a continuacion, hacen parte del proceso logistico como tal,
con el fin de dar cumplimiento a las metas y objetivos que persigue la organizacion

a través de ésta actividad.

2.2.1 Operaciones de Almacenamiento. La gestion de almacenamiento, consiste
basicamente en tener en bodega o en otras instalaciones destinadas a este fin,
existencias de productos de diversos tipos, de tal forma, que los espacios sean
optimizados sin descuidar las caracteristicas de tales bienes, es decir, calidad,
estado de la mercancia, fechas de vencimiento, fecha de expedicion, embalaje,
tamafio, peso, volumen, entre otras. Segun Jordi Pau y Cos y Ricardo de
Navascués y Gasea, la gestion de almacenamiento “es aquella funcion logistica
gue permite mantener cercanos los productos a los distintos mercados, al tiempo
que, en colaboracién con la funcidén de regularizacion, ajusta la produccion a los

niveles de demanda vy facilita el servicio”.

Los principios de almacenaje son:

o Aprovechar el espacio

o Minima manipulacion

o Facil acceso al stock

o Flexibilidad en la colocacion
o Facilite la rotacion del stock
o Facilite el control del stock
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Es asi como, se han establecido ciertas técnicas para cumplir tales

requerimientos, dentro de las cuales se encuentran:

Carga Unitaria

o Cajas

. Estanterias

o Columnas

o Apilamientos

o Contenedores.

2.2.2 Operaciones de Abastecimiento. La gestion de abastecimiento se refiere a
la manera como se provee al departamento de produccién de materia prima e
implementos necesarios para la elaboracién de productos. Asi como las demas
operaciones logisticas son importantes, el abastecimiento es esencial para llevar a
cabo las funciones logisticas y ademas cumplir con los requerimientos vy

obligaciones que tiene la empresa con sus clientes.

Se infieren tres funciones dentro de la operacién de abastecimiento, las cuales
consisten en la gestidbn de compras, en la recepcion del pedido y por dltimo el
almacenaje de los mismos. La realizacion de dichos pasos refleja, en el proceso
logistico, el orden y la optimizacion de tiempos y de recursos con la que se trabaje.

El objetivo primordial de la gestion de abastecimiento es coordinar los faltantes y

excesos de materia prima dentro de la empresa, con el fin que no se presente un
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excedente de inventarios o por el contrario al momento de producir, no sea posible

cumplir con el pedido por falta de prevision.

2.2.3 Operaciones de Inventario. La gestion de inventarios es una de las
actividades primordiales de la cadena de suministro, ya que un importante
porcentaje de capital destinado a invertir en determinada actividad, se enfoca al
mantenimiento de inventario. Lo anterior, debido, a que se torna complejo manejar
los tiempos de requerimiento respecto a las necesidades del consumidor,
necesidades de produccién y llegar a un acuerdo con los proveedores para la
obtencién de materias primas. “El principal objetivo del manejo de inventarios es
asegurar que el producto esté disponible en el momento y en las cantidades
deseadas. Igualmente, las dos funciones basicas a las cuales debe estar dirigida
dicha operacién, a la reduccién de costes operacionales y al mantenimiento de
unidades de producto que satisfagan la futura demanda.

El manejo de inventarios presenta tres aspectos relevantes a tener en cuenta para

la adecuada utilizacion de los mismos:

o Optimizar la gestion de recursos: Mantenimiento de un nivel adecuado de
materiales.
o Costes de gestion de inventarios: Referentes a costes de conservacion,

costes de riesgo, costes financieros y costes de gestion.

Tipos de Inventarios:

a. Materias primas.

b. Productos Semi-elaborados.
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c. Empaquetados.

d. Consumibles.

e. Productos terminados.

Las tres funciones basicas de la gestion de inventarios se resume en:

a. Calidad en la prestacion del servicio a los clientes.

b. Minimizar las unidades en inventario.

c. Manejo de inventarios que generen bajos costos a la compaiiia.

2.2.4 Operaciones de Informacion. El término informacion se refiere a un
conjunto de datos que estan organizados y que tienen un significado relevante
para la toma de decisiones. Por lo tanto, “la informacién consiste en datos dotados

de relevancia con relacién a una cierta finalidad”.

Dicha finalidad se enfoca a la resolucion de problemas, la creacion de nuevos

productos o servicios o el mejoramiento de procesos corporativos.

Entonces, la informacion consiste en la adquisicion de material que permite
transmitir datos veridicos a los usuarios de ella y de igual forma conlleva a tomar

decisiones coherentes con las politicas organizacionales.
Ahora, la utilidad de la informacion en el ambito empresarial se refleja en la

medida que ésta satisfaga las necesidades de informacion de los usuarios. Al no

ser homogénea, se debe acomodar de acuerdo a las distintas tareas y
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operaciones que se realicen en el desarrollo de los procesos de gestion al interior
de las empresas. Las Caracteristicas basicas de la informacion son:

a. Completa

b. Confiable

c. Oportuna

Es de vital importancia que los datos que se obtengan, cumplan con estos
elementos particulares, ya que deben ser empleados para “establecer relaciones
con clientes, colaboradores, distribuidores; realizar procesos en la organizacion,
crear productos/servicios con un alto grado de valor que le proporcionen a la

organizacion una ventaja competitiva.

Es sobre ésta base, que la gestidn de informacion (Gl), es decir, la obtencion de la
informacion adecuada, a su precio adecuado, en el tiempo y lugar adecuado, para
tomar la decision adecuada, adquiere un valor real”. Por lo anterior, la informacion
se considera indispensable para aumentar el nivel de servicio al cliente, mejorar la
calidad en cuanto a productos y/o servicios, desarrollar su competitividad y por

ende ser mas participativo en el mercado internacional.

2.2.5 Operaciones de Transporte. La operacion de gestion de transporte se
convierte en un punto de vital importancia a la hora de evaluar la manera de hacer
llegar los productos de la mejor manera posible al cliente final, teniendo en cuenta
siempre la calidad y los costes en los cuales se incurriran para cumplir con la meta

planteada.

Por lo tanto, la finalidad del servicio de transporte es “la movilizacion de objetos

entre dos lugares, desde el momento en que éstos se encuentran dentro del
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vehiculo dispuestos a ser movilizados, hasta que el vehiculo se halla en su destino
final listo para ser descargado, en cierto plazo y por un precio aceptados por las

partes”. Los factores que inciden en la escogencia de un medio de transporte son:

Tipo de Carga. De acuerdo al producto o bien que desee transportarse, se debe

analizar cudl es el mejor medio para movilizar la mercancia. Por ejemplo:

Liquidos: Carro Tanques.

o Solidos: Contenedores, furgones.
o Altas cantidades: Tracto mulas.

o Paguetes: Sistema de paqueteo.

o Granel: Maritimo y Ferroviario.

o Medicamentos: Aéreo.

Costo de Transporte. El costo medio del transporte debe estar sustentado por el
valor del producto, para que de esta manera se vea reflejada la inversion en la
modalidad de transporte que se escoja y por ende la ganancia que se obtenga de

dicha operacion.
Los aspectos a tener en cuenta para establecer un costo aceptable de flete, son la

competencia, la distribucién y el costo de bienes parecidos, y la manera como

afectara el precio de venta final del producto en el consumidor.

33



Confiabilidad del medio de transporte. Hace referencia a la seguridad, el
manejo y el nivel de servicio que se presente para llevar a cabo la operacion de la

mejor forma posible.

Tiempo de Entrega. Cumplir con los acuerdos establecidos entre las partes con
anterioridad, en cuanto a tiempos de entrega de la mercancia, siguiendo con los

requisitos y convenios predeterminados.

2.2.6 Transporte y Logistica. Del Concepto Tradicional De Transporte Hacia
Conceptos Avanzados De Logistica Y Movilidad. La separacion entre
infraestructura y servicios, entre los distintos modos de transporte o entre el
transporte de carga y de pasajeros es solo una necesidad operativa. Sin embargo,
a nivel del disefio de la vision nacional y la politica nacional en los temas de
transporte, es conveniente considerar todos los ambitos geogréficos de las
politicas de transporte, todos los modos disponibles y todos los sujetos de sus
operaciones, sean estos pasajeros o cargas, de forma conjunta. Para ello se
necesitan conceptos modernos que logren capturar la diversidad de los aspectos a
tomar en cuenta para poner el sector transporte plenamente al servicio del

desarrollo sostenible.

Los conceptos modernos de logistica y de movilidad ofrecen esta riqueza
semantica y, por ello, deben ser parte del vocabulario bésico de las politicas
publicas en temas que tradicionalmente han sido vistos en distintos ejes
programaticos segun el modo, el dmbito o el sujeto de sus operaciones de
transporte. El concepto moderno de logistica dista mucho de la nocién de compra,
mantencion y transporte de pertrechos que le dio origen. Pese a ello aun persiste,
en el inconsciente colectivo, la idea de que la logistica es un tema Unicamente
vinculado a la distribucion de mercaderias y la optimizacién de inventarios que es

propia del sector privado.
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Muy por el contrario, producto de los profundos cambios acontecidos en la
economia global y en particular sobre los sistemas de produccion y distribucion, la
logistica es un elemento central de la competitividad del agro, los recursos
naturales, la industria y el comercio, siendo aquella parte de la gestion de la
cadena de suministros que planifica, implementa y controla el flujo de bienes,
servicios e informacién desde el punto de origen al punto de consumo, con el
objetivo de satisfacer eficaz y eficientemente los requerimientos de los

consumidores.

CEPAL amplia el radio de accion de las actividades logisticas propias del sector
privado, para incorporar la accion del Estado y sus politicas publicas de disefio,
provision, facilitaciéon y regulacion de la actividad. Lo ha denominado “logistica
avanzada”, entendiendo por ello, aquella que busca articular produccién,
distribucion y facilitacion, y no solamente la “distribucion” de la carga o la

informacion vinculada a las operaciones logisticas.

Segun esta vision, la logistica se define como la articulacién de la provisién de
servicios de infraestructura, la produccion, la facilitacion del movimiento, la
distribuciéon de bienes y la regulacion de servicios e informacién a lo largo de la

cadena global.

Por lo tanto, una politica nacional de logistica considera, de manera integrada, las
necesidades de infraestructura fisica con la provision de los servicios, la
distribucion y la regulacién de flujos comerciales y de transporte dentro de un

cierto marco de objetivos de politica econdémica y organizacion territorial.

Tal enfoque posibilita una provision eficiente y sostenible de bienes de uso publico
y privado. Asimismo genera un interés estratégico como lo son la infraestructura
econdémica y los servicios que se prestan sobre ella, maximizando el aporte de

estos a la mejora de la productividad de los factores, a la competitividad de las
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economias, al desarrollo social asociado y a la mitigacion de las externalidades

negativas.

Tal como el concepto de logistica reemplaza al de transporte de carga, el
concepto de movilidad es util para abordar los temas relacionados con el
transporte de pasajeros. El concepto y las funciones del Estado moderno implican
que este debe “cautelar, garantizar y proteger el acceso de los ciudadanos y
demas miembros de la sociedad a la prestacion de los servicios que aseguran la
satisfaccion de las necesidades que han sido definidas como tareas propias del
quehacer publico y de cumplimiento obligatorio para el desarrollo social,
econdémico, politico y cultural de los paises” (Rozas Balbontin y Hantke-Domas,
2013).

Bajo este concepto, es una obligacion indeclinable del Estado asegurar la
accesibilidad de su poblacion a servicios de transporte con una calidad razonable,
a precio alcanzable a todo ciudadano, y por un costo aceptable para la comunidad
(Pérez-Salas y Sanchez, 2010).

El concepto de la movilidad, por lo tanto, se refiere a la provision de servicios que
resuelvan eficientemente las distintas necesidades de transporte de cada
segmento de la poblacion de una forma digna, oportuna, confiable, eficiente,

segura y sostenible.

Este concepto permite, de un lado, reconocer el rol social de los servicios de
transporte de las personas, necesarios para acceder a los servicios asistenciales
basicos por parte de toda la poblacion, incluyendo a la poblacion rural, y a los
sectores menos favorecidos (Cipoletta Tomassian, Pérez Salas y Sanchez, 2010).

Del otro lado, el concepto también incorpora, desde el principio, los requerimientos

de calidad de los servicios ofrecidos, es decir, su accesibilidad econémica y fisica,
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seguridad, mitigacion de las externalidades generadas, consideraciones
especiales por género y para la inclusion de usuarios con movilidad reducida. Un
ambito particular, pero no unico, de la movilidad son las aglomeraciones urbanas
de la region, donde se concentra la gran parte de la poblacion de América Latina.
El transporte de personas dentro de las aglomeraciones urbanas, es decir la
movilidad urbana, forma parte del proceso mismo del desarrollo, y es
simultdneamente una consecuencia y un motor del crecimiento econdémico y
social, representando por el momento un desafio mayor para el desarrollo de la

region.

Si bien es posible reemplazar el concepto de logistica por el de movilidad y con
ello lograr una mayor integralidad del abordaje no haciendo distincion entre
servicios orientados a personas o carga, se ha preferido en este documento el uso
de los conceptos “logistica” y “movilidad” por separado para superar las
limitaciones de los conceptos mas tradicionales y facilitar la transicion hacia una
vision mas moderna y holistica de los temas de transporte en el ambito de las
politicas publicas. Del mismo modo, para fortalecer esta vision, por “servicios de
logistica y movilidad” debe entenderse como la conjuncién de la provision de la

infraestructura econémica, la regulacion y la operacién de sus servicios conexos.

2.2.7 Sistemas Inteligentes de Transporte. En América Latina y el Caribe se
observa un cierto retraso en la incorporacibn de sistemas de transporte

inteligentes (ITS, por sus siglas en inglés).

Como aplicacion sectorial de las TICS (Tecnologias de Informacion vy
Comunicaciones), los ITS tienen un rol fundamental, constituyéndose en la hebra
tecnoldgica que conecta y alimenta a una cadena logistica cada vez mas compleja
y extensa, incrementando la competitividad de los participantes y maximizando la
productividad de la infraestructura y servicios disponibles tanto para la movilidad

urbana como para la logistica de cargas (Pérez-Salas, 2012).
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Los sistemas ITS combinan y coordinan distintas tecnologias de control,
transmision y procesamiento de informacion, con el fin de mejorar la eficiencia,
seguridad y sostenibilidad de los servicios de infraestructura. Para ello, capturan,
procesan y transmiten informacion relativa a las condiciones de carga, trafico y
variables operativas del vehiculo, las cuales de ser procesadas adecuadamente,
permiten mejorar la gestion de los recursos humanos y el equipamiento disponible.
Sin embargo, el uso de los ITS en la region esta fuertemente limitado a algunas
pocas aplicaciones sin mayor articulacion entre ellas, vinculadas por lo general a
exigencias de determinados segmentos de mercado mas que por una apuesta

estratégica competitiva del sector.

Es asi como una de las aplicaciones de ITS mas difundidas en América Latina es
el seguimiento y trazabilidad de la cadena logistica mediante dispositivos
satelitales o de telefonia celular. Si bien este hecho es destacable y constituye un
avance significativo para la region, preocupa que muchas empresas hayan
adoptado estas tecnologias solo ante la eventualidad de robos y no como una

herramienta para gestionar de mejor forma su flota y los servicios asociados.

Para crecientes sectores de la economia, entre los que se encuentra el retail y
aguellos sectores productivos con mayor poder adquisitivo, mas que el precio o la
velocidad en los despachos, es la seguridad y la capacidad de cumplimiento de las
entregas en tiempo y forma lo que constituyen los elementos mas importantes al

decidir sobre una empresa de transporte (Febré; Pérez-Salas, 2012).

Para cumplir con los requerimientos logisticos actuales y acceder a contratos de
mayor cuantia, se requiere una estructura empresarial eficiente y un recurso
humano capacitado en las nuevas tecnologias. La incorporacion de las
tecnologias de informacion, permite un salto importante en la innovacion y

personalizacién de los servicios (customization). Asi por ejemplo, esquemas
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logisticos complejos como el just in time, requieren contar con informacion

fidedigna y actualizada sobre el manejo del stock y la cadena de transporte.

Esta integracion favorece la innovacion en los procesos, ademas de promover una
integracion modal, permitiendo una mayor coordinaciéon entre modos de
transporte, aumentando la eficiencia del sistema al mismo tiempo que reduce los
costos econdmicos y sociales del desplazamiento. Una adecuada gestion de los
servicios de transporte en funcion de la demanda y condiciones del tréafico
imperantes, reduce considerablemente el tiempo de traslado y combustible
utilizado en el transporte de mercaderia, lo cual implica menores emisiones y

menor congestion vehicular.

Finalmente, ellos permiten mejorar los margenes de operacién de las empresas
producto de un menor consumo de combustible, aumentando la eficiencia
energética, ademas de importantes reducciones de los tiempos muertos en espera

de carga/descarga y de viajes de retorno en vacio.

Si la gestion de flota se implementa junto a otras soluciones ITS, es posible
también mejorar y transparentar las horas de conduccion del chofer, brindar
informacion en tiempo real y asistencia en casos de accidentes o averias en la
ruta, lo cual sin duda genera un circulo virtuoso de innovacion, competitividad y

desarrollo sostenible.

Integrar Los Conceptos De Sostenibilidad En La Planificacion Y Desarrollo De La

Infraestructura
Una sociedad y su economia, para ser sostenibles, deben necesariamente contar

con sistemas de infraestructura eficaces de energia, agua, redes sanitarias,

comunicacién y transporte, asi como un desarrollo territorial coherente.
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Cada uno de estos componentes alimenta el funcionamiento general de la
economia y estan fuertemente interrelacionados, a tal punto que a veces la
optimizacién de uno de ellos puede generar mejoras o desmejoras en uno o mas

de los restantes componentes.

Asi, por ejemplo, una acertada politica que promueva un sistema de transporte
sostenible puede tener indirectamente efectos positivos sobre el uso energético, la
comunicacién y el desarrollo territorial, y vice versa. La ejecucion de los proyectos
(de infraestructura y regulatorios) tropieza frecuentemente con cuestionamientos

de orden ambiental y social.

Abundan ejemplos en la region y las perspectivas de expansion de la
infraestructura hacia areas geograficas ambientalmente sensibles sugieren que las
tensiones se agravaran. Las areas responsables de la provision de infraestructura
deben realizar un profundo replanteo de las formas de concebir su desarrollo,
insertando el criterio de sostenibilidad en el ciclo de los proyectos desde su inicio.
Mas que considerar los aspectos ambientales y sociales como un obstaculo, las
politicas deben balancear los diversos objetivos e incluir las metas de
sostenibilidad, (Barbero, 2011) al tiempo que este objetivo debe basarse en el

respeto a los derechos preexistentes.

Es importante destacar que la buena gestion ambiental es clave para la
diferenciacion competitiva de América Latina, y pasard a ser un factor de su
competitividad, especialmente cuando la huella de carbono o hidrica de los
productos comience a ser un requerimiento de entrada a los mercados mas
desarrollados. Esto agrega un importante incentivo para considerar a dicha gestion

dentro de las politicas y proyectos de infraestructura.

A su vez, la participacién ciudadana en la planificacién e implementacién de los

proyectos de infraestructura es una tendencia distintiva de la sociedad. Para
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desarrollar una infraestructura que satisfaga los requerimientos de todas las
dimensiones de la sostenibilidad, es indispensable actuar no solo sobre la oferta
sino también sobre la demanda de servicios de infraestructura. Por ejemplo, para
reducir las emisiones de CO2 sera necesario no so6lo trabajar en la
reestructuracion de la oferta de los servicios de infraestructura para hacerlos méas
amistosos con el medio ambiente (infraestructura baja en carbono), sino también
en las fuentes de la demanda de los mismos, que se produce a partir de un
conjunto de factores ligados a la planificacion territorial, la utilizacion de energia y

los propios servicios que hacen uso de ella (transporte sostenible), etc.

A modo de ejemplo, un determinado desarrollo territorial generard una
consecuente demanda de transporte. Esto empujard a modificar la oferta de
transporte para hacer frente a tal demanda. A su vez, esta nueva oferta de
transporte representara una nueva demanda de energia, la cual a su vez requerira

de nueva infraestructura.

Como vemos, los sectores estan fuertemente relacionados en un juego de oferta y
demanda donde una accion en un sector impacta en el resto. El disefio, la
planificacion y evaluacion del impacto de servicios de infraestructura deberan estar

orientados tanto al crecimiento como a la sostenibilidad.

Los sectores de infraestructuras claves para ello se relacionan con infraestructura
energética para un aprovechamiento mas eficiente de los combustibles fésiles,
aprovechamiento energético de la biomasa, energia edlica y solar, construccion y
urbanizacién eficiente, transmisién y distribucion eficiente de electricidad,

transporte sostenible, manejo y disposicion de residuos, entre otros.

De acuerdo con los estudios regionales disponibles (Naciones Unidas, 2005;
CEPAL, 2009, 2010), se han identificado que en América Latina las principales

oportunidades “win-win” (que contribuyen al desarrollo sostenible y a lograr
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menores emisiones contaminantes simultdneamente) estarian relacionadas con la
inversidbn orientada a mejorar la eficiencia energética, el transporte publico,
desarrollar fuentes de energia renovable y biocombustibles sostenibles, mejorar el
manejo de los residuos, aumentar la productividad agricola y reducir la

deforestacion.

Mas alla de su potencialidad para reducir las emisiones, las mejoras de eficiencia
energética traen consigo importantes beneficios economicos y de desarrollo, tales
como la reduccion de la demanda de energia a corto plazo, la menor necesidad de
incrementar la capacidad de generacion eléctrica, el aumento de la competitividad
gracias a la reduccion de los costos de produccién y la disminucion del consumo
de combustibles fésiles, con su consecuente reduccion en la emision de

contaminantes locales.

La eficiencia energética resulta de particular relevancia para aquellos paises que
enfrentan restricciones en el suministro de energia. A pesar de los beneficios
econémicos a largo plazo de la implementacién de politicas sostenibles, es
necesario hacer foco en el financiamiento de las inversiones necesarias. La
inversidon en infraestructura baja en carbono es monetariamente costosa y cuenta
con insuficiente financiamiento a nivel internacional (si bien algunas nuevas
fuentes comienzan a estar disponibles). El grueso del esfuerzo financiero de esta
reconversion de infraestructura recaeria entonces sobre los presupuestos publicos
de cada pais, los cuales enfrentan serias restricciones fiscales. Algunas
estimaciones preliminares muestran que una meta de reduccién de emisiones del
30% respecto de los niveles proyectados al afio 2100 (con un costo de mitigacion
de 30 ddlares por tonelada de gases contaminantes y una tasa de descuento de
0,5%) podria implicar costos economicos equivalentes al 12% del PIB en algunos

paises como Surinam, Republica Dominicana o Paraguay.
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Estos resultados, si bien deben tomarse con precauciébn ya que solo son
indicativos de posibles escenarios futuros, muestran que los costos de los
procesos de mitigacion pueden ser altamente significativos para la region y que
solo sera posible sufragarlos si se dispone de financiamiento internacional

adicional.

En realidad, una de las principales barreras a la puesta en practica de tecnologias
mas limpias es justamente la poca disponibilidad de financiamiento para cubrir los
costos iniciales. Sin embargo, algunos estudios estiman que el consumo de
energia podria ser reducido en un 10% durante la proxima década
fundamentalmente mediante el aumento de la generacion conjunta de energia en
la industria (principalmente, en la industria del acero y el cemento) y el
mejoramiento de la eficiencia en la iluminacion de los edificios comerciales y

residenciales.

En particular, el ahorro de electricidad debido a la implementacién de opciones de
iluminacion més eficientes podria alcanzar el 6% de la generacion total del afio
2006, lo que permitiria aplazar aproximadamente USD 1.500 millones en
inversiones y ahorrar USD 1.700 millones en subsidios energéticos (De la Torre,
Fajnzylber, & Nash, 2009).

Por ello se requiere una politica que efectivamente integre los conceptos y los
criterios de sostenibilidad en su sentido mas amplio en la planificacion,
financiamiento y evaluacion del desarrollo de infraestructura que coordinando
estos esfuerzos con el sector privado, permitiria aprovechar este potencial de

ahorros econémicos y beneficios ambientales y sociales.

Por ejemplo, dado que el combustible representa en torno a 50% de los costos

operativos de las empresas de transporte de carga por carretera, cualquier medida
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de eficiencia energética tiene impactos directos sobre la competitividad de estas

empresas.

Lo cual abre interesantes oportunidades para disminuir las emisiones de la mano
de una mayor eficiencia energética, ademas de importantes reducciones de los
tiempos muertos en espera de carga/descarga y de viajes de retorno en vacio, que

redunda en menores costos logisticos.

Junto con ello, una adecuada gestion del transporte en funcién de la demanda y
condiciones del trafico imperantes, reduce considerablemente el tiempo de
traslado y combustible utilizado en el transporte de mercaderia, lo cual implica
menor congestién vehicular y menores emisiones, lo cual es especialmente
importante para aquellos sectores empresariales donde la huella de carbono es
una preocupacion central (Pérez Salas, 2012).

2.2.8 Logistica Inversa. La logistica inversa es un proceso dentro de la
administracion de la cadena de suministro que ha cobrado importancia, ya que
permite gestionar los retornos de los clientes impactando en el servicio y
recuperacion del valor del producto, adecuada disposicién final y desarrollo de

practicas amigables con el medio ambiente.

La logistica inversa puede considerarse un proceso 0 elemento critico para el
desarrollo de practicas de responsabilidad social de las empresas, de alli la
importancia e interés de la planificacion, ejecuciéon y control de este tipo de
sistemas logisticos en las organizaciones y la cadena de suministro, incluyendo

relaciones con proveedores y clientes.

2.2.9 Logistica Inversa en la Cadena de Suministro. En los ultimos cinco afios
el concepto de logistica inversa ha cobrado importancia en el sector empresarial,

debido a que el enfoque de las organizaciones pretende entregar al mercado
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productos amigables con el medio ambiente y sostenibles en la cadena de
suministro que se conforma generalmente por proveedores, empresas
transformadoras o prestadoras de servicios, clientes y stakeholders, es de interés
desarrollar practicas de responsabilidad social que generen impactos en el
bienestar del personal, los empleados, los clientes, el medio ambiente y la
rentabilidad econdmica buscando una gestion integral.

Cadena De Suministro Y Logistica. Para Terrado (2007), “La cadena de suministro
es un enfoque integrado de los procesos logisticos de aprovisionamiento o
logistica de entrada, fabricacion o logistica interna, y distribucion o logistica de
salida, permitiendo el desarrollo de las relaciones con los proveedores, la empresa
y los clientes”. Por su parte, mentzer (2004) define la cadena de suministro como
un conjunto de tres o mas empresas conectadas o relacionadas con flujos de
productos, servicios, finanzas y/o informacion desde el aprovisionamiento hasta el

cliente final. A continuacion se presenta un esquema tipo de cadena de suministro

Figura 2. Estructura Cadena de Suministro

Produccion

Transporte

Almacenamiento

Logistica Inversa
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A partir de las definiciones y la estructura general de la cadena de suministro, se
puede indicar que ésta permite desarrollar los flujos de informacion, productos y
dinero desde el aprovisionamiento a los proveedores pasando por la
transformacion hasta la entrega a los clientes. Ademas, debe considerarse que el
funcionamiento de ésta depende de la planeaciéon y control de un conjunto de
procesos logisticos, en los cuales se incluye la logistica inversa que es transversal

en la cadena de suministro.

Ciclo de la Logistica Inversa. La logistica inversa comprende el flujo de
productos, informacion y dinero desde el punto de uso hasta el de origen o
reproceso, siendo contrario a la direccion tradicional de la cadena de suministro
gue comprende desde el punto de origen (empresa-proveedor) hasta el punto final

(distribuidores-clientes).

Otro enfoque de la logistica inversa es considerarla como un conjunto de procesos
encargados de recibir, evaluar, registrar y transformar o tratar los productos
retornados por los clientes, para reutilizarlos en el medio industrial o disponerlos
adecuadamente para reducir los impactos en el medio ambiente, la comunidad y

generar beneficios econdmicos (barker y Zabinsky, 2008).

En el &mbito empresarial la logistica inversa tiene como objetivo planear, ejecutar
y controlar los flujos de productos, informacién y dinero, mediante la identificacion
y el disefio de procesos eficientes que permitan su redso, recuperacion, reciclaje o
eliminacién, con el fin de minimizar los impactos ambientales y maximizar los
beneficios econdmicos de la empresa (Lin, Lee y Lee, 2009). A continuacion se
presenta el ciclo de vida de la logistica inversa, que soporta el cumplimiento su

objetivo.
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Figura 3. Ciclo de la Logistica Inversa

Fin del ciclo de
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El ciclo de la logistica inversa presenta las diferentes etapas que los productos

siguen desde que cumplen un ciclo de vida o no cumplen con las especificaciones
de los clientes hasta que son reciclados, reusados, re-manufacturados o
dispuestos en condiciones adecuadas buscando reducir los impactos ambientales,

eficiencia en la utilizacion de los recursos y recuperacion del valor econémico.

En el ciclo de la logistica inversa se soporta en un conjunto que permite cumplir el
objetivo y reducir los impactos negativos en el medio ambiente y la comunidad.
Los procesos mas comunes son:

(1) Recolecciodn,

(2) inspeccién y seleccidn,

(3) Recuperacion directa del producto,

(4) transformacion o tratamiento final,
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(5) transporte y

(6) Almacenamiento.

2.2.10 Procesos de la Logistica Inversa. A partir de los procesos presentados

(ver tabla), se puede indicar que la logistica inversa busca realizar la gestion de

recuperacion de aquellos productos que no cumplen con las expectativas del

clientes o aquellos que cumplieron su ciclo de vida y necesitan ser tratados con el

fin de evitar dafio ambiental, darles un uso alternativo o realizarse una disposicion

adecuada, como se indicé con anterioridad.

Tabla 2. Procesos de la Logistica Inversa

Recogida de los productos o residuos desde los lugares de uso

Recoleccidon ) _ »
(cliente) al punto de origen o recuperacion.
» Una vez los productos son recolectados, se realiza una inspeccion de
Inspeccion y ; i ]
» los productos o materiales (empaques) con el fin de determinar la
seleccion

cantidad, procedencia, razones de devolucién y tipo de productos.

Recuperacion

directa del producto

Se realiza cuando el producto recuperado puede ser facilmente

devuelto al mercado o proceso productivo.

Transformacién o

tratamiento final

Se encarga de transformar o tratar los bienes o residuos recuperados
en productos reusables o remanufacturados para el uso industrial o

convertirlos a un estado amigable con el medio ambiente.

Transporte

Consiste en mover los productos o residuos entre los puntos de uso y

origen o transformacion

Almacenamiento

Utilizado para almacenar los productos, materiales o residuos en forma

temporal o por periodos de tiempo programados y controlados.

2.2.11 Analisis de la Logistica Inversa como practica de Responsabilidad

Social Empresarial (RSE). Como ya se indicod, la logistica inversa busca

gestionar los flujos de productos e informacion desde los puntos de uso o

consumo hasta el origen o transformacioén, buscando reducir los impactos en el

medio ambiente o la comunidad y recuperar el valor econémico a los productos.
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Por estas razones cobra interés realizar un analisis de cémo orientar las
estrategias y actividades de la logistica inversa como practicas socialmente
responsables que permitan a la organizacidn generar una ventaja competitiva
sostenible y orientada a beneficiar a las partes interesadas en la cadena de

suministro.

Por ello, a continuacion se realiza un analisis de como apropiar los principios de
RSE en la logistica inversa basandose en autores como carroll, 1999; ciliberti,
potrandolfo, scozzi, 2008; carter y Jennings, 2002; carter y Rogers, 2008 (ver
tabla).

Del analisis de la relacion, se puede indicar que la logistica inversa busca
gestionar los retornos, procesos de remanufactura, reproceso, reciclaje y
disposicion de los productos, buscando reducir los impactos en el medio ambiente
y aumentar la recuperacion del valor economico de los productos. Con la
utilizacién de algunos principios de la RSE, la logistica inversa puede aumentar el
alcance de los impactos en la cadena de suministro, ya que no so6lo se genera
reduccion en los impactos medioambientales sino que también se establecen
beneficios para los empleados, la comunidad y los clientes en aspectos como

ética, derechos humanos, seguridad y salud y responsabilidad financiera.

Por tal razén, se puede indicar que la logistica inversa y la RSE pueden
considerarse como una estrategia que puede impactar en el crecimiento,
sostenibilidad y una gestién integral de la empresa que trascienda lo econémico y

la productividad para considerar aspectos sociales.

Tabla 3. Logistica Inversa y RSE en el ambito empresarial

Logistica Inversay RSE en el ambito empresarial

1) Enfoque general del RSE en la logistica inversa

Planeacién, disefio, implementacion y control de procesos de redso, re manufactura, reciclaje o
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Logistica Inversay RSE en el ambito empresarial

disposicion final que reduzcan el impacto en el medio ambiente y beneficien a la comunidad.

Se deben establecer estrategias de logistica inversa que cubran la cadena de suministro como:

proveedores, productores, distribuidores, cliente final, empleados, accionistas y comunidad.

Las empresas que utilizan la RSE pueden aumentar la participacion en el mercado desarrollando
un posicionamiento con practicas como: produccion mas limpia, conservadores del medio

ambiente y justos socialmente con los grupos de interés.

RSE en la logistica inversa puede basarse en una metodologia, que incluye etapas como:

a) identificacion y analisis de los riesgos de impactos ambientales o sociales que causen posibles

dafios, perjuicios o beneficios en el desarrollo de la RSE en los procesos de logistica inversa,

b) disefio, implementacion y control de politicas y procedimientos de RSE que las maximicen los
beneficios 0 minimicen los riesgos para los clientes, la comunidad, el medio ambiente y/u otros

actores,

¢) Alineacioén de las estrategias y practicas de RSE con la utilizaciéon de una norma internacional
como la As 8000, ISO 26000, ISO 14001, entre otras que orientacion de la RSE en la logistica

inversa.

2) Apropiacion de los principios de RSE en la logistica inversa

Medio ambiente

Disefiar e implementar procesos logisticos amigables con el medio ambiente que permitan

reducir el consumo de materias primas, emisién de CO2, entre otros.

Utilizar practicas de produccion mas limpia u organica que promueva la proteccion y cuidado del

medio ambiente.

Promover politicas medioambientales en la negociacion a nivel de proveedores, productores,

distribuidores, minoristas y clientes finales, etc.

Disefiar planes de logistica inversa que consideren los tratamientos o posibles usos de los
productos en las diferentes etapas del ciclo de vida que permita reducir los impactos en el medio

ambiente y aumentar la recuperacion del valor del producto.
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Logistica Inversay RSE en el ambito empresarial

Un ejemplo es definir en qué condiciones realizar un relso, una re manufactura, reciclaje y como

desarrollar la disposicion de los productos, en caso que sea necesario.

Seguridad

Promover un ambiente seguro para cada empleado dentro de los procesos de logistica inversa.

Esto cobra importancia ya que en los procesos de reciclaje, redso y recuperacion del producto
los empleados suelen realizar procesos con quimicos que pueden afectar la salud y el bienestar

de las personas.

Fomentar el desarrollo y promocion de practicas de seguridad en su empresa y la cadena de

suministro.

Cédigos y normas

Certificar las practicas de RSE en la logistica inversa a través de la implementacion de normas
internacionales, en especial la ISO14001 que permite demostrar que la empresa garantiza una

operacidn amigable con el medio ambiente y la comunidad.

Se debe considerar la AS 8000 y la ISO 26000 como practicas de RSE integrales.

Existe normativa como los sellos de produccion organica o normativa sectorial o legal

relacionada con reciclaje que permite demostrar que la compafiia cumple con las practicas RSE.

Responsabilidad financiera

Desarrollar estudios de costos y rentabilidad de los diferentes procesos de la logistica inversa.
Incluir en los estudios impactos econdmicos de los procesos logisticos en el medio ambiente y la

comunidad.

Realizar acuerdos financieros transparentes que no afecten al actor con que se realice la

negociacion, ni al gobierno ni a la comunidad en general.

Derechos humanos y ética

Acatar y cumplir con las condiciones de las alianzas con los socios comerciales, la normatividad

legal y los tratos establecidos con otros actores que se relacionan con la empresa.

No desarrollar procesos empresariales o emplear insumos que afecten la salud y bienestar de los

empleados, la comunidad y los clientes.

Respetar el codigo de conducta de la empresa y la cadena de suministro.
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Logistica Inversay RSE en el ambito empresarial

Tratar a los empleados con respeto y dignidad, y no utilizar menores en condiciones de

explotacion laboral en los diferentes procesos de la logistica inversa.

Fomentar el respeto a los derechos humanos dentro de la empresa y su cadena de suministro.

Comunidad

Desarrollo de los diferentes procesos de logistica inversa como reuso, reciclaje y disposicion final
de los productos que no generen impactos negativos en la salud y bienestar de las personas de
la comunidad.

Generar beneficios econdémicos, sociales y sostenibles ambientalmente en el entorno de las
comunidades en que opera la empresa. Un ejemplo de esta situacion son los planes ambientales

y reciclaje.

Fomentar e implementar practicas de RSE en las empresas que mejoren las condiciones
laborales, desarrollo econémico y fomento de la industria relacionada con la empresa buscando

una participacion activa de la comunidad.

Desarrollar campafias sociales y reinversion en la comunidad que impacte en las personas y

sostenibilidad de la organizacion.

2.3 LA GESTION HUMANA EN LA RSE

La evolucién hacia una dependencia responsable por la gestion del talento,
preocupada por factores estratégicos, ha conllevado a entender la gestion humana
como una centrada en la generacion de valor y por lo tanto en fuente de ventaja
competitiva sostenida para las organizaciones. Esa creacién de valor se puede
hacer desde cinco dimensiones: proyeccion organizacional, gobierno de las
personas, eficiencia y eficacia, gestion del cambio y apoyo al cumplimiento de la

responsabilidad social de la empresa (Calderén, 2006).

Los resultados indican que si bien puede existir una funcion de RSE desde la

gestion humana, todavia se tiene una mirada reduccionista de su papel e incluso
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sorprende que, para muchas de las fuentes de la investigacion, ésta no sea una

actividad que tenga importancia en la direccion de las personas.

Asumir una posicion frente a la responsabilidad social influye sobre diversos
aspectos de la gestion organizacional y la gestion de lo humano es uno de los
elementos criticos al respecto. Fenwick y Bierema (2008) formulan tres retos que
los profesionales de recursos humanos deben considerar en la relacion gestion
humana — RSE: En primer lugar el area de gestion humana debe familiarizarse
con los principios y los impactos de la responsabilidad social en su organizacion y
valorar su papel en el logro de los objetivos que de alli se deriven.

En segundo lugar debe ayudar a la empresa a distinguir los grupos de interés
considerados primarios en RSE —de los cuales depende la supervivencia de la
empresa y jugar un rol importante en la formulacion de politicas y toma de

decisiones que los involucren.

En tercer lugar existen cinco acciones que estan estrechamente asociadas y que
deben ser preocupacién de gestibn humana: aprendizaje de los empleados,
desarrollo organizacional, educacion y RSE, a las cuales se agrega el fomento de
la seguridad y el respeto por los empleados; esto podria sintetizarse en la
aplicacidon de précticas responsables de gestion humana . Un breve analisis del
papel de gestion humana en el cumplimiento de la RSE se realiza alrededor de las
cuatro categorias.
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Figura 4. Valor agregado por gestion humana en la dimensién de responsabilidad

social
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Estudios como el de Fenwick y Bierema (2008) concluyen que en general las
empresas se focalizan mas en actividades externas que les den visibilidad, que en
operaciones internas. De esta manera se asume la responsabilidad social
empresarial desde cuatro dimensiones, dos con un caracter mas interno: practicas
responsables de gestion humana, politicas de responsabilidad social y
gobernabilidad; y las dos restantes, con un caracter mas externo: impacto sobre el

medio ambiente y transparencia y rendicién de cuentas.

Los resultados muestran que la RSE contribuye ampliamente al valor agregado de
la gestion humana (ver Grafico), sin embargo, este resultado debe analizarse con
cuidado si se tiene en cuenta que el aspecto mejor calificado por los gerentes de
gestibn humana y que sesga el promedio de la dimension, hace referencia al
cumplimiento de las regulaciones colombianas, lo que le da una mirada
reduccionista a la concepcion de responsabilidad social empresarial. A lo anterior
se debe agregar que el 4,8% de la poblacién estudiada no respondio las preguntas
por cuanto consideraban que no aplicaban al campo de la gestion humana. Uno
de los factores mas criticos fue el de la participacion de los trabajadores en el
desarrollo y revision de las politicas y procedimientos de responsabilidad social.
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Figura 5. Valor agregado promedio por las diferentes dimensiones de

responsabilidad social

Dimensian 1
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ltems Media | s.d.
Dimension 1 | Practicas responsables de gestion humana 3,84 0,65
Dimension 2 | Politicas de responsabilidad social y gobernabilidad 3,75 0,75
Dimension 3 | Impacto sobre el medio ambiente 3,96 0,96
Dimensidn 4 | Transparencia y rendicion de cuentas 3,88 0,72

En términos generales, se observa que si bien es evidente el desarrollo por parte
de las empresas en cada una de las cuatro dimensiones, el énfasis de las
organizaciones desde la perspectiva de gestion humana se concentra en la
dimension de practicas responsables de gestibon humana, en concreto en la
valoracion de todo lo concerniente al cumplimiento de la regulacién colombiana y
en la forma como gestiona eficientemente la seleccién, retencion, desvinculacién y
formacion de sus colaboradores. So6lo un aspecto, el disefio de sistemas de
compensacion basados en el desempeio, se presenta como debilidad dentro de

esta dimension.

55



Sin embargo, la vision de la responsabilidad social se queda corta cuando se
indaga por otros aspectos que hacen parte de ella, por ejemplo, aspectos de la
dimensién politica de responsabilidad social; en concreto, se evidencian como
aspectos débiles el bajo involucramiento de las personas en el desarrollo y
revisién de las politicas y procedimientos de responsabilidad social y el hecho de
que los empleados se preocupen por la oportunidad y efectividad de la

responsabilidad social en la empresa.

Asi mismo, falta desarrollo de aspectos referidos a la rendiciéon de cuentas, como
el disefio y apropiacion de sistemas de comunicacion sobre compromisos de

responsabilidad social.

De igual forma, a partir del analisis de cluster, también se pone de manifiesto que
el nivel de desarrollo de las empresas en cuanto a responsabilidad social es
diferente, en la medida en que se encontraron dos grupos bien diferenciados, uno

con un nivel alto de desarrollo y otro con un nivel medio.

Resulta sorprendente, por decir lo menos, que empresas con grandes desarrollos
en aspectos de gestion humana y expertos que hablan con reconocida solvencia
de temas como el cambio, lo estratégico y lo humano en sus areas de trabajo,
cuando se les indaga sobre responsabilidad social y gestion humana ofrecen unas
perspectivas reduccionistas sobre el tema, limitindose a aspectos legales, de
seguridad industrial, bienestar laboral o contaminacion ambiental. Podria afirmarse
que, en general, se estd muy distante de una concepcion integral de
responsabilidad social y del valor que pueda agregar gestion humana en este

aspecto:

Creo que estamos absolutamente lejos siquiera de la comprension del tema, se ha
mirado primero muy instrumentalmente desde los enfoques de balance social,

pero cuando uno toca algunos aspectos como el respeto por los derechos
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humanos al interior de la organizacion, los temas de libertad de asociacion, los
tratados internacionales con relacion al trabajo o, en un tema mas local, como se
vive el desarrollo de competencias ciudadanas al interior de su compaiiia, el
empresario se tapa los oidos o cuando menos se pregunta ¢yo qué tengo que ver

con eso?

Aunque el manejo de la responsabilidad social empresarial en Colombia inicia con
las pymes porque la mayoria de la comunidad empresarial esta compuesta por
este tipo de empresas (Currea, 2004), se ha desplazado hacia corporaciones y
fundaciones que las mismas empresas han creado, lo que ha conllevado algunas

consecuencias.

Primero, al presentarse crisis econémicas o financieras, las decisiones se adoptan
de manera muy cercana a los intereses de los duefios restando atencion a los

intereses de los grupos que ya se han creado fuera de ellas.

Segundo, las fundaciones compiten con las ONG por fondos internacionales, lo
cual genera una tendencia de sustituir por fondos externos lo que podria haberse
financiado por las propias fundaciones; tercero, la legislacion colombiana carece
de claridad frente al tema del financiamiento politico, lo que lleva a las fundaciones
a comprometerse en el financiamiento partidario; y cuarto, la filantropia de las
fundaciones y la RSE propia de las organizaciones que las crean generalmente no
son equiparadas, de forma que la RSE de estas se cifie a las actividades
obligadas por ley, dejando las actividades que trascienden las obligaciones legales

exclusivamente para las fundaciones (Aglero, 2002).

Si bien Rodriguez (2001) encontré que la ética no es materia de interés en el
comportamiento organizacional colombiano, los resultados de las empresas
socialmente responsables se reflejan en los balances: en 1999 la Revista Semana

publicé un informe especial sobre responsabilidad social en Colombia, del cual se
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concluyé que las empresas colombianas mas admiradas y reconocidas por su
labor social obtuvieron resultados financieros cinco veces mayores al promedio de

las 300 mas grandes (Fernandez, 1999).

Posteriormente, en un estudio de la Price water house coopers (2002) se encontrd
que las organizaciones que consideran la responsabilidad social simplemente
como un asunto de relaciones publicas (60% de la muestra) presentaron los
margenes de utilidad mas bajos. De lo anterior se puede concluir que, aun cuando
el desarrollo de actividades relacionadas con la responsabilidad social empresarial
se ha venido dando desde principios del siglo pasado, solo recientemente se ha
asumido como parte del giro normal de los negocios de las empresas y en general
se continda concibiendo como una forma de ganar legitimidad o de cumplir con

una obligacion moral de tipo religioso.

Contrasta esta conclusién con las tendencias modernas de gestion humana.
Segun estudios del Boston Consulting Group —BCG (2008, p. 123). La agenda de
recursos humanos para el 2015 en Colombia apuntard a cuatro aspectos criticos:

o La Gerencia Del Talento,

o La Gestion De La Diversidad,

o La Gerencia De La Globalizacién y

o La Gestibn De La Responsabilidad Social Corporativa que, entre otras

cosas, es catalogada como de bajas capacidades actuales en la empresa

nacional.
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2.4 MARKETING Y RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

No hay lugar a dudas: un enfoque real al mercado, abordado desde la ciencia 'y su
meétodo; es decir, una verdadera orientacion empresarial al consumidor que se
refleje en una accion empresarial que valide la vocacion de “servir clientes”,
construyendo a largo plazo relaciones de intercambio voluntario de unidades de
valor, y que utilice adecuadamente los instrumentos y las herramientas pertinentes
a cada paso del proceso comercial o de marketing, debera indicar, responder e
incorporar adecuadamente los objetivos estratégicos corporativos de RSE en su

modelo de negocio.

No es posible plantearse la ejecucidn de modelos empresariales que de palabra
indiquen su compromiso y voluntad por la RSE y que en la praxis validen enfoques
y vocaciones produccionistas, ofertistas y con mentalidad a corto plazo, centradas

en todo menos en la orientacion al consumidor y al mercado.

Lamentablemente, el analisis conceptual-académico, la experiencia laboral, la
evidencia empirica acerca del funcionamiento empresarial (en el mundo), la
cadena de creacion y aniquilaciébn de empresas (aun en embrion), y en general, la
ineficacia de los planes de negocios con que inician y operan muchas de ellas, a
espaldas del verdadero mercado, nos permite plantear la hipotesis de que
realmente ha sido “muy poco marketing" lo que han estado aplicando las
empresas en el mundo, con una tendencia poco centrada en el consumidor y sus
necesidades reales; y de ello, se puede colegir facilmente, que las posibilidades
de una verdadera filosofia, vocacion, politica y concrecion estratégica de RSE, ha
estado seriamente cuestionada y por qué no, invalidada en la mayor proporcion de

casos y actuales modelos empresariales de negocio.
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Y no es solo en Colombia: este es un fenébmeno mundial. De hecho, buena parte
de la evidencia empirica de la economia de los EEUU (potencia imperial por

excelencia), nos permite afirmar sin mayor problema la hipotesis en cuestion.

Se puede tomar como punto de referencia el trabajo de Clancy y Krieg (2000),
quienes insisten en el siguiente cuestionamiento: ¢hemos estado realmente en
algin momento de la historia enfocados u orientados al consumidor? le agregaria:
¢De no ser asi, es posible validar una condicion empresarial, extendida y

generalizada, de aplicacion mundial de la RSE?

La interaccion conceptual y practica, con respecto a los cuatro elementos de la
planeacién estratégica, que sirven de parametros a cualquier estrategia de
marketing. Constituyen, en el marco de macro-determinaciones empresariales
(que nunca deberemos perder de vista), los parametros o supuestos basicos para
el desarrollo de un plan de negocios en general, y de un plan de marketing en

particular. Alli:

M = Mision: Lo que defino hoy quiero hacer. La relacion Mercado/Producto que

intento atender-construir.

V = Vision: Lo que deseo-espero alcanzar en un horizonte determinado y muy

concreto de tiempo.

P y V = Principios y Valores Corporativos: Maximas normas que determinaran

(auspiciaran o limitaran) mi conducta de accion.

O E C = Objetivos Estratégicos Corporativos: La curva que relaciona los tres
conceptos, es decir, el camino y la ruta que determino para desarrollar mi misién
en el tiempo, en la busqueda y logro de mi vision, sin saltarme mis propios

principios y valores.
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Es la estrategia corporativa misma, que se corresponde, concreta y hace explicita
a través de objetivos estratégicos corporativos, precisamente para poder ser
monitoreada y medida en el tiempo, a través de aquellos indicadores con que sea

pertinente medirsele.

Asi como la estrategia de marketing asegura la orientacion de las organizaciones
al consumidor, como Unica garantia real del crecimiento sostenible de las mismas
a largo plazo, entregando adecuadamente valor al mercado, la RSE, como parte
de la estrategia corporativa, le determina bajo la forma de pardmetros o
precondiciones, algunos marcos de accién que impidan que en tal proceso y
busqueda terminemos inadecuadamente interviniendo en contra de la sociedad,

del conjunto de la humanidad y por qué no, de todo el planeta.

De igual manera nuestra urgencia de afinar el proceso de marketing desde la
ciencia, con un modelo mateméatico que establezca y mida relaciones, y permita
acabar con las practicas intuitivas y emocionales de los administradores (tal como
lo definen Clancy y Krieg, 2000, un “marketing contra-intuitivo”), necesitamos
simultaneamente un modelo empresarial o de negocios que defina asertivamente
aquellos parametros corporativos requeridos para garantizar la orientacién al
mercado, al consumidor, y centrados en las normas maximas de RSE: una Mision,
una Visioén, unos Principios y Valores Corporativos, y unos Objetivos Estratégicos

Corporativos, totalmente alineados en tal doble direccion.

Algunas hipétesis de investigacion que podrian trabajarse posteriormente se

muestran a continuacion:

¢, Tal como parecen pensarlo muchos autores de management, puede realmente
encontrarse una correlacion estadistica identificable y “medible” entre RSE vy
construccion de ventaja competitivaen Py V M V Tiempo OEC las empresas? Y si

fuera asi, ¢qué tipo de indicadores objetivos (econdémico-financiero-contables) y/o
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subjetivos (percibidos) se podrian definir para establecer tales correlaciones, si
para todos es sabido que la construccion de competitividad es un fenémeno

empresarial posible-verificable a largo plazo?

¢ Qué tipo de relacidon existe entonces entre RSE vy las tres variables estratégicas
de un modelo de marketing (el crecimiento-participacion de mercado a corto plazo,
el posicionamiento estratégico a mediano plazo y la competitividad a largo plazo)?
¢Es esta una relacion directa, de mutua dependencia, de causa-efecto, multi-

causal, estocastica, o de qué otro tipo?

Si la RSE es parte vital de las estrategias corporativas de una empresa, al
concretarsele bajo la forma de objetivos estratégicos corporativos, necesariamente
éstos constituirdn un conjunto de variables dependientes o de resultados (no
controlables o ejecutables directamente). Si asi lo fueran, ¢cuéles serian las
variables de intervencion o control directo (variables independientes) sobre las que

se pueda ejecutar la accion para asegurar su logro?

Si la RSE debe estar directamente incluida en la visibn empresarial, ¢co6mo se
podria transformar el modelo BSC de Kaplan y Norton para que sea operable?
¢ Es una quinta dimension del mismo, tal como algunos consultores empresariales
han sugerido recientemente, incorporandole asi con sus respectivos indicadores

operativos o de ejecucién?

Y si la RSE so6lo es posible de involucrar adecuadamente en la planeacién
estratégica corporativa de las empresas como parte de sus objetivos estratégicos,
¢qué implicaciones traeria ello en las rigidas y piramidales estructuras
organizacionales actuales? ¢Qué areas funcionales serian las responsables de su

gestion, seguimiento y medicion a indicadores de resultados?
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Finalmente, si hiciéramos una reflexion materialista-dialéctica de la evolucion
futura del capitalismo como modo de produccion, desestimando el argumento
idealista-hegeliano de Fukuyama (1992) sobre “el fin de la historia”, ;cémo se
podria plantear y pensar el modelo de marketing y de RSE en un contexto

econdmico de relaciones sociales de produccién pos-capitalistas?

2.5 RENTABILIDAD DE LA RSE

2.5.1 La Cara Positiva de la Moneda. La Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) puede entenderse como una vision a largo plazo donde los administradores
de las organizaciones tratan de manera estructurada de evitar riesgos (en
produccion, ambientales, sociales, etc.), de mejorar las relaciones con los Partes
Interesadas, de hacer cumplir los marcos normativos y de saber manejar las

presiones de empleados y/o clientes (Moreno, Uriarte, & Topa, 2010).

Utilizar planteamientos de RSE lleva a las organizaciones a mantener una posicion
de liderazgo en el mercado aumentando su atractivo y su rentabilidad,
constituyéndose en empresas sostenibles. Por ejemplo, una empresa aunque solo
atienda el aspecto econdémico necesitaria que la sociedad en la que opere sea
saludable, su educacion, el cuidado de la salud y la igualdad de oportunidades

representaria finalmente para la empresa una fuerza de trabajo productiva.

A su vez, si la empresa ofrece condiciones de trabajo adecuadas y productos
finales seguros, esto atraerd a mas clientes (mayores ventas) y reduciran el costo
de los riesgos laborales. También el manejo adecuado de los recursos y el uso

eficiente del medio ambiente lleva a los negocios a ser mas productivos.

Se refiere a los actores o grupos de interés en una organizacion, esto es,
proveedores, clientes, comunidad, empleados, etc. Asi mismo, Moreno, Uriarte, &

Topa, plantean que una empresa no puede ser sostenible en el tiempo sin ser
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responsable con la sociedad, con sus grupos de interés y con el medio ambiente y
no solo pensar en la rentabilidad; enfatizan asi, en como influye la implementacion
de la RSE en las organizaciones, brindandoles una gran capacidad de creacion de
valor, siendo un valor afiadido a la estrategia de la empresa y que la conduce a la
obtencién de una ventaja competitiva para la compafia, mencionando que la RSE
alineada con la estrategia de una organizacion puede ser un fuerte motor de

crecimiento sostenible para las empresas (Moreno, Uriarte, & Topa, 2010).

Para estos autores la postura defensora de la RSE se fundamenta por un lado en
la obligacion moral de la empresa, es decir, las empresas deben someter su
accion a los mismos principios que guian a los ciudadanos, y procurar el logro de
sus objetivos de tipo econdmico, cuidando siempre emplear procedimientos que

tengan en cuenta el respeto a las personas, a los grupos y al medio ambiente.

Otra base es el principio de la sostenibilidad, cuyo énfasis es la preocupacion por
el medio ambiente. El permiso o aprobacion de la sociedad ante las acciones de la
empresa es otro fundamento que respalda las practicas de RSE, asi como la
mejora de la imagen corporativa de la empresa y el prestigio de una organizacion
también puede obedecer a las iniciativas implementadas de RSE dentro de su
comunidad. Al respecto, Moreno, Uriarte, & Topa hacen referencia a la ética
empresarial y que esta no debe desligarse de las buenas practicas de RSE,
entiéndase como ética empresarial, sus valores y principios, los cuales deben

estar alineados con su plan estratégico y su cultura organizacional.

Segun José Joya, (Joya Roldan, 2008), Director General de ROADMAP existen
muchos argumentos para justificar que aplicar politicas y estrategias de
responsabilidad social en una empresa puede hacer de esta una mas sostenible,
sin embargo comenta que el termino sostenibilidad no se hace tan atractivo o
motivador para un empresario, como hablar en términos de rentabilidad. Este

experto trata de sustentar la rentabilidad mediante una matriz que relaciona los
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tipos de resultados que puede obtener una organizacion (resultados econdmicos,
resultados sociales y de respeto y conservacion del medio ambiente) con el
objetivo de resaltar la RSE en el desarrollo de sus operaciones y el equilibrio que
debe existir entre estos tipos de resultados para lograr la sostenibilidad de la
empresa. Primero explica el tipo de empresa llamada INVIABLE y es aquella que
obtiene bajos resultados econdmicos y bajos resultados sociales 'y

medioambientales.

Mientras aquella empresa que consigue sus objetivos econdémicos, pero bajos
resultados sociales y ambientales la define como una empresa NO SOSTENIBLE,
que estaria en riesgo de presentar conflictos de tipo laboral o sanciones
medioambientales por ejemplo. También menciona otros dos tipos de empresas:
las DEPENDIENTES, que presentan buenos resultados ambientales y sociales,
pero bajos resultados econémicos, que necesitan constante apoyo econémico, en
forma de incentivos, subvenciones, donaciones, para mantenerse en el mercado.
Y por ultimo explica las empresas SOSTENIBLES, que son aquellas que tiene la
capacidad de equilibrar los resultados econémicos, sociales y medioambientales, y
rescata que el Equilibro es la clave, el equilibrio es sostenibilidad.

Por su parte Juan Pablo Ramirez, asesor de mercadeo de la Camara de Comercio
de Bogota, (Ramirez Cruz, 2010), argumenta desde la Optica del mercadeo, que la
RSE tiene impacto directo sobre el prestigio de una organizacion y el
posicionamiento en el mercado y pone como ejemplo la importancia que ha
cobrado para los consumidores el sentirse parte de una causa que beneficia a la
comunidad en general, a través del consumo de un producto de una marca
especifica, el cual escoge sobre los productos de la competencia; asi pues se
entiende que las acciones de RSE pueden incrementar el consumo de productos
cuya marca es amigable con el medio ambiente, o que apoya la educacién para

ninos de escasos recursos.
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Precisa ademas que todos los esfuerzos que haga una empresa en mejorar por
ejemplo los niveles de educacion y el bienestar de la comunidad mientras vigila
gue sus Partes Interesadas realicen sus mismos esfuerzos, redundara en que la
comunidad mejore sus competencias laborales y muy seguramente sus ingreso

per capita.

Para James Austin, profesor de la Escuela de Negocios de Harvard. (Pizzolante
Negron, 2009), el negocio de los negocios es producir valor social y valor
econémico, y es por esto que hoy dia las organizaciones cambian los modelos
establecidos logrando una relacion entre el aspecto social y el aspecto econdmico;
permitiéndole a la empresa que el aspecto social pueda crear y producir valor

econdmico y viceversa.

Un estudio realizado por la Universidad de Harvard, (Pizzolante Negron, 2009)
demostré que las organizaciones comprometidas con el entorno social que las
rodea muestran un mayor crecimiento, al igual que una rentabilidad economica;
que aquellas que solo giran alrededor de los accionistas. Autores como Gonzéles
(Gonzéles, 2005) aseveran que la inversién dentro de la comunidad puede ser

buen negocio del cual las organizaciones se pueden lucrar.

Para sustentarlo Gonzales precisa como las practicas de responsabilidad social
contribuyen al lucro de las organizaciones, diciendo: “Las acciones en
responsabilidad social son una inversiébn que genera ganancias y utilidades, en
algunos casos de forma inmediata, y en otros a mediano, y a largo plazo, lo que se

convierte en estrategia” (Gonzales, 2005).
Estas evidencias permiten establecer que la inversion social podra evolucionar en

una estrategia imprescindible para los intereses econémicos, competitivos y

sociales de las empresas a corto, mediano y largo plazo.
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2.5.2 La Otra Cara de la Moneda. Para Oporto (Oporto, 2012) muchas son las
dudas y reflexiones que surgen de las fricciones que existen entre directores y
gerentes sobre qué es lo mejor para los accionistas, qué es lo mejor para la

empresa y qué es los mejor para sus grupos de interés con los que opera.

Por ejemplo el presupuesto destinado para la RSE se encuentra en la disyuntiva
de ser un gasto o una inversién, muchas veces se considera que va en contra de
las utilidades de la empresa y en definitiva contra los dividendos de los
accionistas. El impacto social y econémico en la actualidad muchas veces marcan
las acciones de gerentes y mandos medios de las organizaciones, pero muy pocas
veces permiten identificar el accionar y las decisiones que toman los directores de

las empresas, es decir los accionistas y los propietarios de las organizaciones.

De acuerdo a Oporto, existe la duda de que los accionistas y directores de muchas
empresas realmente estaran bien informados y/o estaran de acuerdo con lo que
sus empresas estan haciendo en temas de impacto social, econémico y ambiental.
Milton Friedman, (Mayorga Ospina & Gonzalez Volmar, 2001) economista de
reconocido prestigio, reconoce una responsabilidad social para la empresa como
el aumento de los beneficios. Argumenta que en una economia libre, la
responsabilidad social de la empresa consiste exclusivamente en utilizar los
recursos (incluyendo a las personas) y realizar actividades orientadas a aumentar

los beneficios, sin infringir las leyes ni las costumbres mercantiles.

Los efectos sociales generados por este comportamiento vendrian dados por el
cumplimiento de las normas, el pago de impuestos y su contribucion al empleo. La
empresa se debe a los accionistas; los directivos deben velar por los intereses de
éstos, distinguiendo claramente entre sus acciones benéficas como personas
privadas y la utilizacion de recursos puestos por los accionistas en sus manos

para su administracién, buscando la maximizacion de beneficios.
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Segun este enfoque, lo que prima es la responsabilidad econdémica de la empresa,
buscando precios competitivos y beneficios suficientes para satisfacer al capital.
Los gestores no tienen derecho a hacer otra cosa que no sea incrementar el valor
del accionista; cualquier otra cosa supondria violar las responsabilidades legales,

morales y fiduciarias de los gestores.

La funcion social debe ser desempefiada por otras instituciones como iglesias,

sindicatos y organizaciones sociales, que han sido creadas para tal fin.

De manera similar Joaquin Garralda (Garralda, 2008) responde a la pregunta:
dedicar parte de un presupuesto a RSE, ¢es gasto o inversion? Y da su opinion
sobre el fundamento de la postura en contra de la RSE, considerando esta como
una moda que desaparecera (y que en tiempos de crisis su desaparicion serd mas

pronto que tarde).

Este autor se basa en el argumento de la idoneidad del mercado como mecanismo
para asignar eficientemente los recursos del pais o de las organizaciones, y para
qgue funcione bien, la empresa debe adoptar la postura de maximizar su beneficio.
Considera que éste es el propésito para el que ha sido creada y por tanto, si
suministra un producto de calidad que demanda el mercado, cumple con sus
compromisos, normas y leyes, y paga sus impuestos, ya cumple con su misién
social; asi mismo el papel de mejorar el bienestar social, esta a cargo del estado o
el tercer sector (organizaciones sin fines de lucro) quienes se deben ocupar de

ello.

Este experto afirma que en algunos sectores puede ser un gasto, por ser muy
dificil la evaluacidén de los efectos positivos sobre los resultados de la empresa;
mientras que para otros sectores es una inversion y en la medida en que se haga
de una manera temprana, el impacto positivo sobre los resultados podria ser

mayor.
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2.5.3 Casos Empresariales con practicas de RSE

COLOMBINA

La Multinacional Colombiana del sector de alimentos incorporé en su estructura
organizacional y operativa los principios de la sostenibilidad, al punto de hacerlo
parte de su cotidianidad y el criterio fundamental de su excelencia corporativa. La
sostenibilidad para Colombina es parte integral del negocio, buscando mejorar
cada dia en el aspecto social y ambiental, asi como la promocion de vida sana en
sus clientes. Esta iniciativa la ha convertido sin duda en lider en el desarrollo

integral de programas de sostenibilidad en su sector.

Colombina cuenta con ochenta y cuatro afios de trayectoria y cerca de ocho mil
empleados en cinco plantas en Colombia y una en Guatemala, exportaciones a
mas de cuarenta y nueve naciones y presencia a través de diez filiales en varios
paises de América, como ejemplo de su compromiso con la sostenibilidad dono
mas de un millon de délares en el 2010 y aumento6 en un 11%, con respecto al afio
anterior, la inversién para capacitar a sus colaboradores. “Aqui pensamos que
todo lo que hacemos en materia de sostenibilidad tiene un retorno en esa

inversion y se refleja en el balance general de la compaiiia.

Eso hace que las compafiias como Colombina se enfoquen en proyectos de largo
plazo en materia de responsabilidad empresarial’, asegura su vicepresidente de
mercadeo José Fernando Ochoa, para quien todo lo que se hace en este tema se
evidencia en la reputacion de la empresa. “Lo mas importante es eso: que sea
sostenible, que perdure en el tiempo. Esto no es una iniciativa de moda”, sefala
Ochoa.

La cuestion se toma tan en serio en Colombina que hace parte del sistema de

compensacion variable de sus directivos, pues es sus evaluaciones periodicas
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deben tener en cuenta el cumplimiento de indicadores de RSE, para poder

acceder a bonificaciones salariales.

En su segundo informe de sostenibilidad. Elaborado bajo la guia G3 de Global
Reporting Initiative (GRI), donde reporta una gestion sostenible basada en los
diez principios del Pacto Global de Naciones Unidas, Colombina reitera su
compromiso con la sostenibilidad como una de sus prioridades. De igual forma,

muestra su preocupacion por sus diferentes grupos de interés.

Desde el 2006 la Fundacién Colombina desarrolla actividades encaminadas a
programas de salud, vivienda, educacion, asistencia social, recreacion, deporte,
construccion y adecuacion de instalaciones deportivas y hogares infantiles, asi
como en conservacion del medio ambiente. Esto con el fin de mejorar la calidad de
vida de la poblacion que habita las zonas e influencias de sus cinco plantas de

produccion en el suroeste del pais.

En el cauca desarrolla programas de mdusica y rescate del violin caucano y
acuerdos con varias universidades de la Region a través del programa de becas
Jaime H. Caicedo con el ICESI y el programa de becas tecnoldgicas CERES.

SURTIGAS S.AE.S.P

Esta empresa fue galardonada el afio pasado por el Centro Mexicano para la
Filantropia, Cemefi, quien les entreg6 el Reconocimiento a las Mejores Practicas
de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), en la categoria de Cadena de
Valor, por su programa de Empleabilidad Jovenes con Valores Productivos que
brinda formacion a los jovenes de la regiéon Caribe colombiana para insértalos

laboralmente a la compaifiia.
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El enfoque de Responsabilidad Social Empresarial en Surtigas, es la relacion
causa efecto entre Responsabilidad social y Empresarial y desarrollo sostenible.
Cuenta con un Sistema de Gestion de RSE que integra a todos los grupos de
interés a través de su cadena de valor para lograr la sostenibilidad. El Sistema de
Gestion de RSE, parte de su politica corporativa, es presentado como el ADN de

todas sus acciones.

La compafia esta enfocada por grupos de interés, con cada uno de ellos
establece un dialogo en el cual se definen sus necesidades y expectativas, y a
partir de ese didlogo se realizan planes, programas y proyectos de
Responsabilidad Social Empresarial. Este sistema funciona con un Comité de
RSE, el cual es liderado por la Gerencia General y coordinado por la Fundacién

Surtigas.

El dialogo con el grupo de interés comunidad, lo hacemos a través de la

Fundacion Surtigas, quien acompafia los otros procesos de RSE en la empresa.
ECOPETROL

El modelo de RSE de Ecopetrol parte de la definicion de un compromiso explicito
de relacionamiento con cada grupo de interés. Los Grupos de Interés y los

compromisos de Ecopetrol S.A. frente a cada uno de ellos se presentan a
continuacion. Tabla 4.
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Tabla 4. Modelo de RSE — ECOPETROL

GRUPOS DE INTERES

COMPROMISO

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Accionistas e

inversionistas

Asegurar la
del

negocio a través de una

sostenibilidad
gestion ética,
transparente y

responsable

Maximizar de manera sostenida el valor

para los accionistas.

Asegurar la gobernabilidad corporativa y

promover comportamientos  éticos Yy
transparentes.
Fortalecer relaciones con accionistas e

inversionistas.

Empleados, pensiona

dos y sus familiares

Construir un gran lugar
para trabajar en un
marco de relaciones de
confianza, transparencia

y productividad

Garantizar una compensacién equitativa en

un marco de competitividad empresarial

Contar con un liderazgo que apalanque el

desarrollo de los empleados vy el

ambiente laboral de la empresa
internacionales de

Asegurar estandares

HSE para los empleados

Actuar en un marco de respeto y promocion
de los derechos laborales y sindicales
Contribuir a la calidad de vida de los

empleados, pensionados y familiares

Contratistas y sus
empleados

Transparencia y reglas
claras dentro de una
relacion de beneficio

mutuo.

Asegurar transparencia en la cadena de
abastecimiento
internacionales de

Asegurar estandares

HSE en la operacién conjunta
las

Asegurar el cumplimiento de

condiciones contractuales de la partes

72




GRUPOS DE INTERES COMPROMISO OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Promover practicas responsables de
nuestros contratistas

Asegurar negocios | Ofrecer y mantener relaciones comerciales

sostenibles dentro de un
marco de actuacion

transparente, confiable y

justas y con reglas claras para el beneficio

mutuo

) de liderazgo compartido | Asegurar estandares internacionales de
Socios ] )
HSE en negocios conjuntos
Contribuir conjuntamente a la viabilidad del
negocio asegurando el desarrollo del
entorno
Asegurar la | Maximizar el valor de los productos y
: satisfaccion del cliente | servicios para el cliente
Clientes )
con excelencia en el
servicio
Contribuir a la | Asegurar y promover el cumplimiento de las
construccion de un | obligaciones con las instituciones del
Estado Social de | Estado
Derecho mediante el
Estado cumplimiento de | Apoyar el fortalecimiento de entidades
nuestras obligaciones vy | territoriales para que gestionen
el apoyo al | adecuadamente sus obligaciones
fortalecimiento
institucional
Participar en el | Fortalecer relaciones de corresponsabilidad
desarrollo sostenible del | fundadas en el didlogo y la participacion
pais, en un marco de
) corresponsabilidad y | Desarrollar todas las actividades con
Sociedad y - ; )
) respeto de los derechos | responsabilidad social y ambiental
Comunidad

humanos

Impulsar procesos colectivos de desarrollo

regional
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GRUPOS DE INTERES COMPROMISO OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Actuar en un marco de respeto y promocion
de los DD. HH.

NUTRESA S.A.

Nutresa contribuye al desarrollo econémico y social de la comunidad a través de

cinco ejes tematicos:

Nutricion: voluntariado, entrega de productos y aportes en dinero para mejorar la

nutricion en los sectores mas necesitados. Mas de 64.000 personas beneficiadas.

Educacién: apoyo a 551 entidades educativas para el mejoramiento de la calidad
de la gestidbn educativa, capacitacion a docentes en el manejo de nuevas
tecnologias, cuatro ludotecas apadrinadas para mas de 6.000 beneficiarios, utiles
escolares para mas de 4.600 nifios cada afio, apoyo en procesos educativos en

zonas rurales.

Salud: respaldo a 25 entidades de salud reconocidas por la calidad de la atencion

médica y su accion social.
Emprendimiento: apoyo a mas de 40.000 mujeres empresarias que conforman la
red comercial del canal no tradicional del canal de venta directa, escuela de

tenderos y apoyo a agricultores de café y cacao.

Arte y cultura: aportes a orquestas, museos y patrocinio de eventos ladicos y

culturales.
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EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN - EPM SAS ESP

EPM, es una empresa con corazon y con el propésito de crecer al tiempo que

generan desarrollo social y econémico. Se consigue creando oportunidades de

empleo, acceso a la educacién, equidad e inclusion social. La Responsabilidad

Social Empresarial en EPM se fundamenta en una conviccibn ética y se

materializa en hechos que agregan valor tanto a los grupos de interés como a si

mismaos.

Esta responsabilidad con el entorno que forma parte de su estrategia empresarial,

esta inmersa en la cultura EPM y en todos sus procesos.

‘Innovamos al servicio de la gente y transformamos sus vidas, en busqueda del

objetivo de construir territorios sostenibles y competitivos.”

Tabla 5. Modelo de RSE - EPM SAS ESP

comprabilidad a los

servicios publicos

GRUPO DE OBJETIVO / PLAN
INTERES
Generar soluciones convencionales y alternativas para asegurar la
disponibilidad de los servicios publicos y propiciar el desarrollo humano
y el de los territorios.
La comprabilidad esta4 relacionada con las opciones para que los
Accesoy Clientes y Usuarios puedan disfrutar permanentemente de los servicios

publicos domiciliarios.
Tener en cuenta las caracteristicas de las poblaciones sin servicio,
como los asentamientos por fuera de las areas de los planes de

ordenamiento territorial o zonas de alto riesgo, para buscar soluciones.

La universalizacion, entendida como soluciones de acceso vy

comprabilidad, es un foco de la politica de Responsabilidad Social
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GRUPO DE
INTERES

OBJETIVO / PLAN

Empresarial.

Como Grupo, son un actor llamado a convocar otros a actores para
buscar soluciones a este tema de alto valor social para las empresas y
sus grupos de interés y que, ademas, tiene repercusiones importantes

en la construccion de territorios sostenibles y competitivos.

Biodiversidad

Para la EPM, la biodiversidad se relaciona con la minimizacion de
impactos y con la conservacion, proteccién, restauracion, conocimiento,
recuperacién, manejo y uso sostenible de los bosques, embalses y
plantaciones forestales ubicados en las areas de influencia de sus

proyectos.

La biodiversidad tiene valor por si misma. Genera alto valor econémico,
ambiental y social por ser la base funcional para el mantenimiento de
los servicios ecosistémicos, necesarios para la regulacion del clima, el
ciclo hidrolégico, el régimen de lluvias, la proteccién de suelos, entre
otros, y garantiza la disponibilidad de recursos hidricos y el control de la

erosion.

Las empresas del Grupo EPM se enfocaron en la conservacion de los
bosques, sus areas protectoras, el establecimiento de zonas de
compensacion, la propagacién de especies nativas, la utilizacién de
cable cubierto en las lineas de trasmisién y los estudios e inventarios de

especies.

Calidad y seguridad
de los productos y

servicios

Preocupados por prestar servicios con calidad y altos niveles de
satisfaccion. Buscan unas caracteristicas técnicas y comerciales que
nos les permite cumplir con las expectativas de los clientes y los

requerimientos de regulacién y control.

Incluye las acciones que permiten garantizar la calidad y continuidad en
la entrega de los servicios, asi como la atencion de los usuarios, la

educacion y la comunicacion.
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GRUPO DE
INTERES

OBJETIVO / PLAN

El valor econémico se asocia con la optimizacion de procesos, base de
la competitividad de los negocios del Grupo, y de la calidad para

satisfacer los requerimientos de nuestros Clientes y Usuarios.

La calidad de los productos impacta la calidad de vida y el desarrollo
humano; por su parte, la seguridad favorece la proteccion de la vida y la

salud de los grupos de interés.

Contratacion

responsable

Son los criterios y practicas de contratacion que promueven en la
busqueda del desarrollo sostenible y la competitividad de los territorios

donde estan presentes.

El buen empleo es una herramienta fundamental para impulsar la
sostenibilidad y la competitividad de los territorios, pues implica el

reconocimiento del potencial y la generacion de capacidades locales.

Potencialmente, mejora la dinAmica econdémica con ingresos para la

comunidad y promueve tejido empresarial local.

Contribuye a mejorar la confianza y nuestra reputacién frente a los
grupos de interés, al responder desde acciones de negocios a las

expectativas de la sociedad.

Cuidado del agua

Para asegurar el abastecimiento del agua que proveen, emprenden
iniciativas y proyectos que aportan a la conservacion de las cuencas
hidrograficas, a la gestion de los consumos de agua y al manejo

adecuado de las aguas residuales de los sistemas que operan.

Con esto se cuidan los recursos hidricos y armonizan su disponibilidad

natural con sus usos y manejo.

El agua es un bien esencial para la vida y el desarrollo de la sociedad,
por eso estan convencidos de que deben contribuir a la proteccion de
las cuencas hidrograficas que abastecen los embalses y sistemas de la

mano de actores publicos, privados y la comunidad en general.
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GRUPO DE
INTERES

OBJETIVO / PLAN

Derechos humanos

Para la EPM, es fundamental el respeto y la promocion de los Derechos

Humanos en las practicas, incluyendo la cadena de suministro.

La viabilidad de las operaciones y la reputacion derivada de practicas de
respeto y promocion de los Derechos Humanos representan altos

valores para la empresa y para la dignidad de las personas.

Diversificacion de
energias

renovables

El acceso y generacion de energia a través de fuentes renovables
diferentes a la hidrica crean un alto valor econémico, pues evita el
incremento de los costos de la energia por baja competitividad, se
mejora la cobertura de la poblacion sin servicio y se minimiza el riesgo

de dependencia exclusiva del agua.

Las fuentes de generacion alternativas crean también un alto valor
ambiental, ya que contribuye a la reduccion de emisiones de gases de

efecto invernadero.

Por dltimo, generan un alto valor social, pues la utilizacion de fuentes no
convencionales de energia es un asunto de utilidad publica e interés
social, de conveniencia nacional, fundamental para asegurar el
abastecimiento energético, el uso eficiente de la energia y la
preservacion y conservacion de los recursos naturales renovables.

Estrategia climatica

Cuentan con una estrategia de cambio climatico formada por un
conjunto de objetivos, metas, declaratoria, lineamientos, plan de accion
y monitoreo, que pretende lograr una gestién integral de los asuntos

relacionados con el cambio y la variabilidad climatica.

Conscientes de la interdependencia con el ambiente, reconocen la
importancia de articular la gestion a un desarrollo compatible con el
clima considerando tanto la politica y planes ambientales como su

proposito: “la sostenibilidad”.

Por eso integran tanto iniciativas de reduccion de emisiones como de

investigacion y apropiacion de tecnologias limpias y eficientes en los
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GRUPO DE
INTERES

OBJETIVO / PLAN

diferentes procesos y proyectos, a la vez que comprenden la
importancia de conocer de qué manera el cambio climatico influye en

los ecosistemas y territorios que ocupamos.

El conocimiento de los impactos les permite disefiar estrategias para
fomentar economias sélidas, continuar con la prestacién de servicios,
estructurar nuevos productos e identificar las ventajas competitivas para
establecer esquemas de adaptacion y manejo de los riesgos en dichos

entornos.

Integracion en el

territorio

Es un esquema de articulacion econémico, social y ambiental a los
territorios, a partir del reconocimiento de las dinamicas de los mismos.

Determina la posibilidad que tienen de articularse con los territorios
donde estan presentes, para llevar a cabo proyectos y operaciones de

manera sostenible en el tiempo.

Ademés de la confianza y legitimidad que genera la integracion al
territorio, esta tiene altos impactos econémicos positivos que mitigan la
materializacion de riesgos durante la construccion y operacion de los

proyectos.

Depende en gran medida de las capacidades para gestionar la
dimension sociopolitica, del conocimiento profundo de las fuerzas
sociales, ambientales y econémicas, y de la construccion de confianza

en los territorios.

Tarifas y precios

Para la EMP es importante la preocupacién de los usuarios frente a la

equidad y justicia de las tarifas.

En su propésito por la sostenibilidad, buscar una tarifa que recupere
costos, garantice el cumplimiento de los objetivos de la empresa y que

sea pagable y competitiva para los clientes.

La tarifa es un tema de alta sensibilidad social y econémica, tanto para

las empresas como para los usuarios.
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GRUPO DE
INTERES

OBJETIVO / PLAN

Por eso han venido aplicando tarifas que permiten la recuperacion de
los costos y que los sitian como una de las empresas mas eficientes en

la prestacion de los servicios de aguas, energia y gas.

La transformacion del Grupo EPM tiene como uno de sus propésitos
lograr tarifas que garanticen la competitividad de la empresa,

favoreciendo el desarrollo de los territorios donde tienen presencia.

Transparenciay
apertura en
informacién para

los grupos de

La informaciéon que entregan a los grupos de interés acerca de su

gestion es veraz, suficiente, pertinente, oportuna y clara.

La transparencia y apertura de la informacion permite fortalecer la

confianza con los grupos de interés.

Al mismo tiempo, los grupos de interés pueden tomar decisiones para

interés su beneficio en lo social, ambiental y econémico.

Asi, minimizamos la corrupcion y los extra costos, que son barreras
para el desarrollo y generan riesgos reputacionales.
Su modelo de responsabilidad social promueve acciones directamente
relacionadas con el rol de prestador de servicios. Sin embargo realizan
acciones que responden a las necesidades de las comunidades en las
que estan inmersos.
Las contribuciones a la sociedad y al desarrollo de politicas publicas,
forman una categoria denominada ciudadania corporativa.

Ciudadania

corporativa

Es por eso que hacen inversion social, programas filantrpicos y aportes
a las politicas publicas, enmarcadas en el concepto de ciudadania

corporativa.

De forma directa, o a través de la Fundacion EPM, hacen aportes que
impactan positivamente a las comunidades donde tienen presencia,

promoviendo su desarrollo, su inclusidn, las actividades econémicas, el
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GRUPO DE
INTERES

OBJETIVO / PLAN

acceso a la informacion y a las oportunidades culturales, educativas,

sociales, laborales y econdmicas.

Cumplimiento fiscal

Cumplir con las obligaciones tributarias formales y sustanciales dentro
del marco legal, aprovechando los beneficios autorizados por la ley y
defendiendo los intereses de la organizacion ante las autoridades

tributarias y jueces.

El Grupo EPM entiende el cumplimiento fiscal como la atencion rigurosa
de las obligaciones tributarias, dentro de los plazos fijados, liquidando el

Optimo impuesto con base en los preceptos constitucionales y legales.

Cumplir las obligaciones tributarias hace parte del compromiso que
tienen con la financiacion del Estado, un compromiso voluntario que

asumen como parte de una actuacion socialmente responsable.

En el 2014 cumplieron con la totalidad de las obligaciones tributarias
dentro de los plazos fijados y atendieron oportunamente los

requerimientos de informacion de las autoridades tributarias.

Entorno de trabajo

En EPM asumen el entorno de trabajo desde las condiciones objetivas y
subjetivas que forman el ambiente laboral, para que el ser humano
obtenga una experiencia satisfactoria en el desarrollo de sus actividades
en la empresa. Esta dinamica incluye factores como la salud y la

seguridad.

Buscan formar una organizacion inteligente, con capacidad de
aprendizaje a partir de la formacién de las personas. Al mismo tiempo

potenciar la empleabilidad de las personas a partir de la educacion.

La equidad incluye aspectos de la relacibn empresa-empleado,
abarcando remuneracion, equidad de género e igualdad de
oportunidades en el trabajo, asi como también el ejercicio de los

derechos sindicales y de asociacion.
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GRUPO DE
INTERES

OBJETIVO / PLAN

Un entorno laboral adecuado facilita a las personas desarrollar su
trabajo en éptimas condiciones, situacién que las hace méas productivas
y mas felices, manteniendo un equilibrio entre el desarrollo personal y

profesional.

Gestion gremial e

interinstitucional

Encontrar en la participacion activa en gremios y asociaciones afines
una oportunidad Unica para interactuar con otras empresas en un

ambiente de colegaje.

A través de los gremios se impulsan acciones colectivas que impactan
positivamente la politica publica sectorial y la sostenibilidad de todos los
agentes de la cadena extendida de los servicios publicos domiciliarios,

entre los que se destacan los usuarios actuales y potenciales.

Al tiempo buscar que estas acciones generen valor para todos los
grupos de interés y conduzcan a la competitividad y el desarrollo del

pais.

En un sector como el de los servicios publicos domiciliarios, en el que la
prestacion afecta a la colectividad e impacta la competitividad del pais,
se hace necesario generar acciones colectivas basadas en la
colaboraciébn mutua para preservar los recursos y crecer de manera

sostenible.

Gestion normativa

Desarrollar relaciones con el Estado bajo principios éticos, enmarcados

en las politicas de responsabilidad empresarial y de comunicaciones.

Establecer relaciones dirigidas por criterios y valores de transparencia y
siguiendo planes de relaciones con cada subgrupo de interés (Congreso

de la Republica y Gobiernos) y en los que prima el beneficio general.

A través de los gremios de servicios publicos domiciliarios de los que
hacen parte, y en algunos casos actuando individualmente, participan
de manera proactiva en la actividad legislativa, normativa y regulatoria

local, regional o nacional, buscando una normatividad 6ptima que
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GRUPO DE
INTERES

OBJETIVO / PLAN

consulte los intereses globales y la generaciéon de valor para todos los

grupos de interés.

Investigacién,
desarrollo e

innovacion

Desarrollar proyectos de investigacion, desarrollo e innovacién que
promuevan nuevas ideas y lineas de negocios, que van dirigidas al
mejoramiento de la calidad de vida de la gente, propendiendo hacia la
construccion de territorios sostenibles y competitivos.

De esta manera contribuir a la propia sostenibilidad, a favorecer el
mejoramiento de la productividad empresarial y a generar sinergias

interinstitucionales.

Con este proposito han creado una plataforma para lograr
simultaneamente desarrollos cientificos y tecnolégicos a la manera

como se desarrollan en el mundo.

En EPM buscan innovar al servicio de la gente, creando nuevos
productos y servicios que satisfagan las necesidades de nuestros
clientes y que generen valor agregado para todos nuestros grupos de

interés.

Producciény
consumo

sostenible

Es un eje temético del Plan Ambiental Estratégico 2012-2015 Grupo
EPM, orientado a definir, coordinar, implementar y hacer seguimiento a
las iniciativas que apunten a las compras publicas sostenibles, tales
como:

El uso eficiente y ahorro de la energia en cualquiera de sus formas

El uso eficiente y ahorro del agua

La gestion integral de los residuos soélidos

El consumo racional y ahorro de materiales e insumos

Mejores practicas ambientales
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2.6 SI A LAS PRACTICAS DE LA RSE

Tomando como referencia las posturas a favor y en contra de las practicas de
RSE y adoptando el concepto subjetivo: RSE es igual a inversion, no es un gasto,
y que representa un beneficio econdmico para las empresas de hoy, a
continuacion exponemos nuestro punto de vista sobre la implementacion de RSE

en las organizaciones.

Las empresas se enfrentan a una realidad en un entorno cada vez mas
competitivo y la premisa actual es que quienes ganan mas son aquellas empresas
gue hacen mas con menos, este concepto que no es mas que una definicion de
productividad que necesita un replanteamiento de la forma como se aprovechan
los recursos (cada vez mas escasos) en las empresas y su prosperidad y
sostenibilidad en el tiempo.

Al respecto, el significado de la sostenibilidad y las practicas de RSE han venido
permeando las agendas de las empresas. Ahora no se trata solo de un concepto
verde, a menudo criticado y temido por las organizaciones, sino de toda una
estructura holistica que redimensiona el alcance y los objetivos de muchas de

ellas.

Es justo decir que una empresa moderna ademas de buscar el beneficio
econdmico debe levantar un tripode que también lo conformen la dimensién social

y la ambiental.

Conjugar las tres dimensiones de la responsabilidad social empresarial, debe ser
una tarea obligatoria de toda empresa, este concepto se ha venido manejando en
forma contradictoria en la actualidad, cada uno de los ejes: social, ambiental y

econdémico han tenido su propia dinamica y se han trabajado por separado.
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Ahora es hora de buscar y lograr que haya una real interaccién entre ellos. Por
ejemplo si se juntan el eje ambiental y el econdémico, surgiran productos y
tendencias eco-eficientes; en lo econémico y lo social, surgiran productos para
nuevos segmentos de la poblacidn, colocando a la empresa en una posicion mas
competitiva frente a los mercados actuales, y muy probablemente esta innovacion
de negocio se verd reflejado en los informes financieros y en los resultados en

torno a la rentabilidad de la empresa.

Asi mismo, lo ideal para las empresas de hoy es que desarrollen estrategias que
apunten a concebir la sostenibilidad como una tripleta de grandes beneficios: Por
ejemplo en el caso econdmico, las empresas pueden ganar mas valor,
entendiéndose que la eficiencia de recursos y esfuerzos de sostenibilidad se

convierten en un factor decisivo para el desempefio del negocio.

El lenguaje de la sostenibilidad y RSE, es otro aspecto importante; este debe
manejarse en las empresas no solo a nivel de la alta gerencia, quien debe contar
con estrategias de comunicacion y capacitacion a sus empleados para que el
mensaje de la sostenibilidad se vincule culturalmente a los empleados; también
debe incorporarse en todos los aspectos de la empresa, tanto asi, que los
informes de sostenibilidad y el informe financiero deberian ser uno solo, cada uno

debe reflejarse en el otro.

Es asi como se considera ilégico desligar el término de rentabilidad del de la
sostenibilidad, es decir, de los beneficios que representan para la empresa los

buenos resultados a nivel social, ambiental y econémico.

De la manera como las empresas enfoquen los programas creados para la
implementacion de RSE y la obtencién de la sostenibilidad del negocio, asi mismo
se podra aprovechar este potencial en pro de su visidbn de empresa, es decir, tener

conciencia que no es cuestion de simple moda, de reputacion o de llenar las
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expectativas y solicitudes de sus Partes Interesadas, es tener claro que todo lo
propuesto en términos de sostenibilidad, es una fuente de desarrollo y evolucién y

que significa la permanencia en el tiempo del negocio o empresa.

No obstante, la falta de conocimiento de una empresa sobre las bondades de la
RSE y el no saber interpretar los resultados obtenidos con estas buenas practicas
a largo plazo, la colocarian como un indicador aislado en términos de los
resultados econdmicos y que sus directores y accionistas interpretarian como
simplemente un gasto, que si bien brinda buenas relaciones y aportes a sus
grupos de interés y el medio ambiente, no es algo que se estableceria como meta

organizacional y por ende no haria parte del plan estratégico de la empresa.

Es importante entender que para las empresas, mas que un modelo, el desarrollo
sostenible debe representar una oportunidad de cambio y transicion hacia una
nueva forma de hacer negocios, en términos de produccién y comercializacion
entre otros, pero también hacia nuevas formas de desarrollar su negocio, de
convivir en una sociedad y crecer en un medio de alta competencia en donde

puede darse ganancia para todos.

La competitividad y el futuro de la empresa, depende principalmente de su
sostenibilidad, es decir, del potencial que tenga para mantenerse en el tiempo,
utilizando responsablemente los recursos para su core business y evidentemente
creando valor para sus Partes Interesadas. En ese contexto, disefiar e
implementar un plan de desarrollo sostenible es una de las mas seguras
inversiones que se pueden realizar en cualquier empresa, este tipo de iniciativas
son recursos integrales para mejorar la eficiencia, la productividad y rentabilidad

de las empresas y organizaciones.

Muchos directivos de empresas aun actlan reactivamente en respuesta a

demandas externas, o simplemente les interesa la reputacion y la imagen
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corporativa, en tanto, que sus acciones frente a la RSE quedan limitadas a
practicas al margen de la organizaciéon como es el caso de donaciones y acciones

medioambientales de poco impacto.
Sin embargo son cada vez mas las denuncias y las opiniones de expertos en el

tema sobre el alcance de la RSE, resultado de esto, es lo que anuncia la norma
ISO 26000.
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3. INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se utilizd, es de tipo descriptiva concluyente, su
principal objetivo es proporcionar evidencia, describir las actitudes, intensiones y
comportamientos de los grupos de interés y evaluar cada uno de las variables de
interés. Al obtener informacion clara se seleccionara un curso de accion para RSE
en REDETRANS S.A. S.A., Regional Santander del Sur, en Bucaramanga y su

area metropolitana.

La investigacion se realizé en campo, pues la informacion se recolecté de manera
directa con los encargados del departamento HSEQ, Lideres de Areas, Directores
de Procesos y Gerencia Regional.

3.2 VARIABLES — GRUPOS DE INTERES

Las variables permiten conocer los diferentes grupos de interés o Partes
Interesadas analizados para el proyecto.
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Figura 6. Variables Grupos de Interés
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3.2.1 Variable Empleados. En el sector logistico la Variable Empleados tal vez es
de mayor relevancia e importancia para este tipo de empresas que para cualquier
otra. Pues un alto volumen de empleados de la Organizacién diariamente da la
cara a los clientes en diferentes etapas de la prestacién del servicio de transporte

de carga o mensajeria.

Por ejemplo el primer contacto lo realiza el vendedor o representantes de
mercadeo y ventas cuando ofrece el portafolio de servicios al cliente. Una vez
acordado el servicio, los siguientes en estar de frente casi a diario con los clientes,
son los auxiliares operativos y conductores de las rutas urbanas quienes deben
realizar la recoleccion/distribucion de las mercancias o sobres que el cliente va a
despachar/recibir, dicha tripulacion puede variar segun el dia de ruta o novedades

gue puedan presentarse a en el diario venir de la Logistica.
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De igual manera, el personal de Servicio al Cliente, debe estar en constante
contacto telefénico con los clientes, a fin de anticiparse y/o solucionar novedades

con la entrega de las mercancias.

Es por ello que las organizaciones que se dedican a la logistica, deben contar con
un personal altamente capacitado, idoneo y con actitud de servicio para mantener
y fidelizar a un cliente, ya que este es un factor primordial para el mismo a la hora

de preferir una empresa de transporte de carga o mensajeria.

Mejoramiento en Calidad de Vida Laboral, para un trabajo competitivo.

Alto rendimiento con resultados positivos dentro y fuera de la empresa.
Capacitacion y formacion dentro y fuera de la Organizacion

Bienestar y calidad de vida en horarios fuera de la Organizacién evitando las
extensas jornadas laborales, incentivando actividades deportivas y sociales que
integren la familia y la Organizacion.

Aplicacion de todas las normas legales en Salud y Prevencion de accidentes y
riesgos laborales dentro y fuera de la Bodega, Seguridad Vial y Salud
Ocupacional.

3.2.2 Variable Comunidad. Las inversiones en proyectos comunitarios crean
oportunidades que relacionan las Empresas transportadoras de carga, con la

comunidad, por medio de la atencion de una determinada necesidad a fin de crear

confianza, mejoramiento en servicios, entre otros.
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Mejoramiento en Calidad de vida de la comunidad.

o Acceso a oportunidades para superacion de condiciones a los menos
favorecidos.

o Inclusion social de mujeres y grupos minoritarios.
o Soluciones y enfoques en areas que afectan la sociedad.
o Campafias de cuidado ambiental y en salud.

3.2.3 Variable Clientes. El sector logistico o de transporte de carga y mensajeria,
es tal vez de los sectores mas competidos del mercado, ya que la Logistica nunca
es cien por ciento predecible, planeable o calculable, pues hay factores externos
gue siempre la pueden afectar negativamente. Por ejemplo los cambios climaticos
afectan la infraestructura vial, los problemas de movilidad dentro de las mismas
ciudades, dafios mecanicos de los vehiculos o colisiones accidentales, dias de
mayor pico de carga que supera los recursos fisicos o la capacidad vehicular de la
organizacién regional, errores humanos en el disefio u operacion dentro de la ruta

urbana, o nacional, etc.

Por tal razén las empresas de transporte a pesar que tienen una promesa de
servicio en tiempos de entrega que deben cumplir, no pueden asegurar la misma

al cien por ciento.

Por tal motivo, se acude a otras estrategias de fidelizacion de clientes, como
estrategias comerciales, valores agregados, plataformas tecnoldgicas que faciliten
la informacion y trazabilidad, promociones, etc. Donde la ventaja competitiva la
llevara siempre quien minimice sus errores y supere las expectativas de servicio

de sus clientes.
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Oficina del servicio al Cliente y seguimiento posterior a PQR

o Capacitacion al personal para una atencion eficiente.

o Plataformas tecnologicas que faciliten la trazabilidad y reporte de
novedades.

o Asesoria permanente y comunicacion constante entre el cliente y la

organizacion.

o Utilizacién de la logistica inversa como sistema de reduccién de costos en

doble via y ventaja competitiva dentro del mercado.

3.2.4 Variable Proveedores. Una empresa de transporte de carga y mensajeria,
dentro del sector logistico, no pude operar todos los destinos de manera exclusiva
con su flota de vehiculos, ya que existen zonas geogréaficas de dificil o acceso
restringido, o donde los volimenes de carga no son lo suficientemente altos para
asumir los costos de operacion de la ruta. Para ello existen las empresas
Reexpedidoras de Carga, las cuales son empresas de transporte mas pequefias y
regionales, que tienen definido un cubrimiento regional diario y son las encargadas
de transportar esas “pocas” unidades que la empresa de transporte de carga mas

grande no desea llevar directamente.

Este tipo de proveedor es tal vez el mas importante para una empresa de logistica,
ya que éste debe estar en sintonia con los principios, valores y objetivos de la
Organizacion y como tal debe ser seleccionado para brindar un mejor servicio y un

resultado satisfactorio ante el cliente.
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Igualmente los costos que se manejen con estos proveedores son determinantes
al momento de ampliar la cobertura que también es relevante y elemento

diferenciador ante un cliente.

Otro proveedor muy importante para empresas del sector de transporte de Carga,
son los Contratistas de Vehiculos, pues en este caso por tratarse de una Regional
pequefia, la operacion no siempre es la misma por tratarse de una ciudad donde la
mercancia llegando es mayor a la mercancia saliendo, asi que hay dias de
operacion mayuscula donde se requiere el apoyo de vehiculos subcontratados al
servicio de la Regional.

Las relaciones con los proveedores establecen politicas de RSE, siempre y
cuando las Empresas transportadoras de carga, integren a estos y los hagan
participes de una forma activa en todos los procesos, destacando que un buen
manejo en politica de Responsabilidad incluye aumentos atractivos en sus

ganancias y un mejoramiento en sus relaciones.

Mantener politicas como no permitir trabajo de menores en sus procesos.

Realizar seguimientos que garanticen el servicio y productos con las Empresas

transportadoras de carga.

Establecer procesos claros y legales con las Empresas transportadoras de carga

y colaboracién en inversiones sociales junto con ellas.

Integrar socialmente a los Proveedores y Contratistas dentro de la Politica de
Calidad de REDETRANS S.A.
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3.2.5 Variable Accionistas. La importancia de un concepto claro de RSE en esta
variable es la clave para un excelente funcionamiento del programa en cada una
de las Empresas transportadoras de carga, es indispensable la conciencia y
compromiso de los accionistas en las decisiones y analisis de cada proceso

interno para que se refleje en un resultado positivo exterior.

Los accionistas no solo aportan un capital para una Organizacién, sino que son los
primeros responsables del direccionamiento, estrategias, decisiones y demas,
concernientes a la Organizacion. En el caso REDETRANS S.A., los accionistas
son un grupo de hermanos quienes nacieron con la tradicion del transporte
heredada de los negocios familiares en transporte de carga y quienes han puesto
todo su empefio por hacer evolucionar y crecer la organizacion desde hace mas

de 20 afios.

Establecer politicas para el manejo de RSE y apoyo en su programa.

Basarse en Estatutos y leyes vigentes.

Realizar gestiones claras y transparentes que contribuyan al crecimiento.
Compromiso, ejecucion y seguimiento de planes de mejora y estrategias de RSE.
3.2.6 Variable Medio Ambiente. Una de las mayores inversiones en el programa
de Responsabilidad a tener en cuenta para las Empresas transportadoras de
carga, es el medio ambiente y la gracia en la proteccion del entorno donde se
encuentra ubicada, ademas de la minimizacion de los impactos negativos al medio

ambiente y la maximizacion de los impactos positivos al mismo.

Realizar planes de contingencia ambientales.
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Manejar, operar y administrar procesos de reciclaje en las bodegas de

Bucaramanga.

Establecer gestiones ambientales para la sensibilizacion de los dafios ambientales

y el cuidado de los recursos.

Crear esquemas seguros para el buen funcionamiento de vehiculos mitigando la

emision de gases.

Disefiar e implementar la Logistica inversa como medio de econémico, social y

ambiental de mejoramiento.

3.3 IDENTIFICACION DE LAS PARTES INTERESADAS

Toda Organizacién posee un esquema de los grupos de interés los cuales se
relacionaran genéricamente en la siguiente Tabla (ver Tabla), segun el modelo del
grupo ComprometeRSE, el cual es un grupo de consultoria especializado en RSE,
de Suramérica, donde méas adelante aplicaremos el concepto a nuestra empresa
objeto REDETRANS S.A., para evaluar o priorizar los mismos dentro de la

realidad de la Organizacion.

Tabla 6. Modelo Compromete RSE.

Dimension | Ambito Grupo de Interés Subgrupo
Personas Naturales
Practicas de gobernanza de la ) ) .
Gobierno Corporativo | Personas Juridicas
empresa
Instituciones Publicas
. Indispensable
Economica | Practicas con Proveedores y | Proveedores y .
) ) Necesario
contratistas Contratistas
De soporte
Practicas con clientes vy Frecuentes
) Clientes
usuarios Habituales
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Dimension | Ambito Grupo de Interés Subgrupo

Ocasionales

o Directivos
Practicas laborales y

Empleados Profesionales
Derechos Humanos

Técnicos/Operarios

Social Organizaciones
Préacticas con la comunidad y ) comunitarias
) Comunidades = —
sociedad Lideres Comunitarios

Autoridades Locales

Lideres

Medioambientales

Medio o ) . ) Entidades
) Practicas Ambientales Medio Ambiente
ambiental Reguladoras
ONG

medioambientales

3.4 IDENTIFICACION Y PRIORIZACION DE EXPECTATIVAS DE LOS GRUPOS
DE INTERES

Con el propésito de identificar aspectos fuertes y débiles en los grupos de interés
en la Organizacibon REDETRANS S.A., se definen criterios que permitan
desarrollar el analisis comparativo de las metodologias que existen; para tales
efectos se deben tener en cuenta aquellas caracteristicas y objetivos variables que
dependen de la organizaciéon, con el fin de segmentarlos identificando las
relaciones de interdependencia, de jerarquias internas y compromisos de los

Partes Interesadas.

DECISIONES: La capacidad que tiene el grupo de interés en influir en la toma de

decisiones de la Organizacion

INGRESOS: La capacidad del grupo en influir en la obtencion de los ingresos de

la Organizacion
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ESTRATEGIA: La capacidad que tiene el grupo en influir en la estrategia y

direccionamiento de la empresa

OPERACION: La capacidad que tiene el grupo de interés en influir en las

operaciones del negocio.

REPUTACION: La capacidad que tiene el grupo de influir en la imagen corporativa

de la empresa.

Como conclusion los grupos de interés pueden categorizarse por medio de los
atributos que poseen, a través del Modelo planteado por Mitchel et al. (1997) como
se plasma en la Tabla 5. Por medio de una técnica de identificacion de grupos
focales se establecié un método para priorizar las expectativas de las Partes
Interesadas de la Organizacion REDETRANS S.A., con el fin de avanzar en una
propuesta de indicadores clave, en los aspectos econémico, social y ambiental

para ser adaptados a un modelo de Responsabilidad Social Empresarial.

El cual consiste en asignarle un peso ponderado a cada variable en términos de
porcentaje (%) y finalmente asignar una calificacion (bi) a cada variable con
valores entre uno (puntaje mas bajo) y cinco (puntaje maximo); El peso ponderado
indica la importancia de la variable y se obtiene de multiplicar el peso ponderado

(%) por la calificacion (bi). Ver Tabla.

Tabla 7. Combinacion de Atributos de la empresa REDETRANS S.A.

PARTE ATRIBUTOS
INTERESADA DECISION | INGRESO | OPERACION | ESTRATEGIA | REPUTACION
Clientes X X X X
Proveedores X X X
Accionistas X X X X X
Empleados X X X
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PARTE ATRIBUTOS
INTERESADA DECISION | INGRESO | OPERACION | ESTRATEGIA | REPUTACION
Contratistas X X X
Competidores X
Entes de Control X X
Comunidad X

Es de esta manera como logramos priorizar cada uno de los grupos de interés y
medir su relevancia dentro del esquema actual de la Organizacion, con el fin de
detectar cual grupo no esta siendo atendido de la forma correcta o sobre el cual se

debe enfocar con mayor énfasis nuestro modelo de RSE. Ver Tabla.

Tabla 8. Resultado de las Priorizaciones

CRITERIOS
STAKEHOLDER SUBGRUPO " I{-IDJ ! J >
%%%893558 TOTAL | PROM
< O 5 0% OHE & < | suBGr | GRUP
= 9 Z x| '% < w5
2 = % a b 5| &
= L L E L
GOBIERNO Socios y
5 5 5 5 5 25 25
CORPORATIVO Accionistas
PROVEEDORES Y Re
5 5 5 1 21
CONTRATISTAS expedidoras
Contratistas
4 4 5 5 1 19 16
Vehiculos
Servicios,
1 3 1 1 7
Insumos, etc
EMPLEADOS Directivos 4 5 5 5 1 20
Técnicos/Op
; 5 5 1 5 17 16
erarios
Lideres de
2 5 1 1 12
Procesos
CLIENTES Y Alta 5 5 4 5 20
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CRITERIOS TOTAL | PROM
USUARIOS Facturacién
Media
. 1 5 5 3 5 19 15
Facturacion
Esporadicos 1 3 1 1 1 7
MEDIO AMBIENTE | Lideres
Medio 1 1 3 3 5 13
Ambientales
Entidades
1 1 3 3 5 13 13
Reguladoras
ONG medio
] 1 1 3 3 5 13
ambientales
COMUNIDAD Organizacion
es 1 1 1 1 5 9
Comunitarias
Lideres
o 1 1 1 1 5 9 9
Comunitarios
Autoridades
1 1 1 1 5 9
Locales

Podemos concluir y resumir las priorizaciones de los grupos de interés, segun la

puntuacion total obtenida. Ver Tabla.

Tabla 9. Resultado de las Priorizaciones y Puntuacion

GRUPO DE INTERES CATEGORIA PUNTUACION
GOBIERNO CORPORATIVO ESCENCIALES 25
PROVEEDORES Y CONTRATISTAS IMPORTANTES 16
EMPLEADOS 16
CLIENTES Y USUARIOS 15
MEDIO AMBIENTE Bésicos 13
COMUNIDAD 9
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Esto se basé en que cada uno de estos grupos de interés tenia necesidades y
expectativas que iban de acuerdo al direccionamiento estratégico del negocio, por
ejemplo, los clientes se centraban méas en el precio, la calidad del servicio,
certificacion y servicio oportuno, punto principal para la preferencia del mercado.
Las expectativas del Gobierno apuntan al pago de impuestos, lo cual es vital para

el funcionamiento legal de las operaciones.

Por otra parte, las expectativas de los entes de control radican en las auditorias
importantes para el seguimiento y control del desempefio propio del negocio. Los
accionistas priorizan dentro de sus expectativas los rendimientos como base del
crecimiento rentable del negocio y pago de dividendos; finalmente la comunidad
destacan dentro de sus expectativas la generacion de empleo como punto

neurdlgico del bienestar social.

3.4.1 Autoevaluacion de RSE aplicado a REDETRANS S.A. Para identificar el
nivel de Responsabilidad Social existente dentro de REDETRANS S.A., Regional
Santander del Sur, hemos aplicado el Manual de Autoevaluacién de
Responsabilidad Social Empresarial DERES (2008), el cual evalta cinco frentes:

Valores y principios éticos;

o Condiciones de ambiente de trabajo y empleo;
o Apoyo a la comunidad,

o Proteccion del medio ambiente y

o Marketing responsable.
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DERES es la reunién de las principales empresas y empresarios uruguayos que
buscan desarrollar la Responsabilidad Social de las Empresas (RSE), tanto desde

el punto de vista conceptual, como de su aplicacion practica.

Para nuestro caso en especial, pudimos reunir a la Gerencia Regional, Direccion
de Recursos Humanos, Direccion Operaciones, Direccion Comercial y los
responsables de cada area de la empresa como Coordinacion de Servicio al
cliente, Analista de Calidad, Coordinacion de Facturacion y Cumplidos,
Coordinador Servicios Generales, Coordinador de Seguridad, Coordinacién de
Cartera y Tesoreria, para responder la autoevaluacion de las areas de
Responsabilidad Social Empresarial. Ver Anexos 1, 2, 3, 4, 5 con el modelo de

Autoevaluacion de cada area.

Una vez contestado el cuestionario de cada Area, se procedid a calcular el
promedio del mismo, el cual se obtuvo sumando el puntaje total de cada
autoevaluacion por area, de acuerdo a la opcién (3, 2 6 1) marcada en cada
pregunta dividiéndolo entre la cantidad de preguntas efectivamente respondidas
(No se tuvieron en cuenta las que fueron contestadas N/C).

Los Promedios obtenidos en cada una de las areas deben ser trasladados a los
distintos ejes del pentagono ilustrado, lo que permite visualizar su resultado en
forma individual (por area). La figura resultante de unir los puntos ya marcados,
ilustra la situacién global de la empresa en términos de RSE: cuanto mas se
acerca la figura obtenida al pentdgono mayor indica un mayor desarrollo de la
RSE de la empresa. Los resultados obtenidos de la autoevaluacion, Tabla 10,

fueron:

Tabla 10. Visualizacién de Resultados

Area SUMA TOTAL | RPTAS VALIDAS | TOTAL

Valores y Principios Eticos 50 21 2,38
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Area SUMA TOTAL RPTAS VALIDAS | TOTAL
Ambiente de Trabajo y Empleo 50 29 1,72
Apoyo ala Comunidad 19 16 1,19
Proteccion del Medio ambiente 20 15 1,33
Marketing Responsable 38 17 2,24

Se observé un mayor desarrollo de la RSE de la empresa en el area Valores y
Principios Eticos, en Marketing Responsable y en Ambiente de Trabajo y Empleo
y, con un menor puntaje en Apoyo a la Comunidad y Proteccion al medio

ambiente, tal y como se presenta en la siguiente figura.

Figura 7. Resultados Autoevaluacion RSE - REDETRANS S.A. Regional
Santander Sur

RESULTADO DE AUTOEVALUACION RSE

Valores y Principios Eticos
25

Mar keting Responsable Ambiente de Trabajo y Empleo

Proteccion del Medio ambiente Apoyo a la Comunidad

——TOTAL
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Ingenieria de Proyecto

Modelo de Plan de Desarrollo Empresarial Propuesto. La accion de
responsabilidad social implica prioritariamente que las empresas desarrollen una
vision integral de futuro, en la que no solo esté incorporada la comunidad sobre la

cual se asientan, sino también su pais o su sociedad, en un sentido mas amplio.

En segundo lugar, a que surja una nueva forma de organizacion que desarrolle
liderazgos a nivel interno, quienes contribuyen a reforzar la mision de la
Organizacion y la descentralizacion de los niveles de autoridad, lo que mejora la

productividad empresarial.

En tercer lugar, la proyeccion interna y externa de la Organizacion, lleva a una
evolucion del recurso humano donde alcanzan un protagonismo profesional por
encima de los recursos materiales, dinero o equipos. Por ello se brinda el espacio
necesario a los trabajadores para que aporten su conocimiento en cada una de las

diferentes actividades que se desarrollen.

Anédlisis del Entorno

Tabla 11. Diagnéstico para el Modelo de RSE REDETRANS S.A.
DIAGNOSTICO PARA EL MODELO DE RSE DE REDETRANS S.A. REGIONAL SANT. DEL

SUR
GRUPO DE DESCRIPCION
INTERES
EMPLEADOS No se cumple con las fechas de pago de salarios, horas extras,

comisiones, etc. En las fechas legales establecidas, con retrasos de
hasta diez dias, lo que genera baja motivacion en el personal y alta

rotacion del mismo.

No se cumple con el pago puntual de los aportes de seguridad social,
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DIAGNOSTICO PARA EL MODELO DE RSE DE REDETRANS S.A. REGIONAL SANT. DEL

SUR

provocando inasistencia media en muchos de los casos y conflictos

legales.

Se capacita permanentemente al personal en temas de seguridad
industrial, manipulacién de cargas, cuidado de la salud y clima laboral.

No se tiene establecido un proceso de formacién integral al empleado
en temas de SAC, cuidados del medio ambiente, manejo de residuos y

reciclaje.

Las largas jornadas laborales impiden que el personal de operaciones,
estudie en horarios flexibles. No se cuenta con protocolo de apoyo

para formacion por fuera de la Organizacion.

Existen planes de incentivos de promocion y ascensos establecidos por
méritos y competencias para empleados auxiliares, operaciones, SAC y

administrativos.

CLIENTES

Existe el proceso de SAC, aunque no se existe una central de datos
gue controle la atencién oportunamente de novedades ni de soluciones

a las mismas.

La plataforma tecnoldgica a pesar que es bastante robusta y completa,
no proporciona amplia informacién sobre la trazabilidad de los envios a

no ser que se otorgue perfil de usuario al cliente.

No se cuenta con un plan de logistica inversa que minimice los tiempos
y costos de la operacion de retorno de envases y empaques para

clientes que lo requieren.

La comunicacion telefénica desde el exterior es muy dificil por no contar
con una planta telefénica que facilite el ingreso de varias llamadas al

tiempo.

PROVEEDORES Y
CONTRATISTAS

Se cuenta con un proceso de seleccidn y evaluaciéon de proveedores y

contratistas.
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DIAGNOSTICO PARA EL MODELO DE RSE DE REDETRANS S.A. REGIONAL SANT. DEL

SUR

No se cuenta con un plan de pagos oportunos para proveedores y
contratistas, generando malestar en los mismos lo que repercute en el

servicio y retencion de mercancias.

Se cuenta con una amplia base de datos de proveedores y contratistas

regionales.

No se tiene en cuenta si los proveedores manejan procesos de cuidado

ambiental y reduccién de emisién de gases o seguridad vial.

COMUNIDAD

No se cuenta con un plan de participacion en campafas de cuidado

ambiental con la comunidad.

No se participa en campafias sociales de ayudas y colaboracion a

damnificados por catastrofes o siniestros de la comunidad.

Se participa en el apoyo deportivo a un grupo de ciclismo profesional a
nivel nacional, a cambio de publicidad corporativa en cada competicion

en la que participan.

No se cuenta con planes de incorporacion y oportunidad laboral a
personal menos favorecido, mujeres cabeza de familia, personal con
discapacidad fisica o comunidad resocializada por problemas de

drogadiccion, acciones bélicas o prision.

MEDIO AMBIENTE

No se cuenta con un plan de manejo de residuos soélidos, reciclables
No se cuenta con un control de emision de gases ni con un plan que

reduzca el impacto negativo de los mismos al medio ambiente.

No se posee un plan de logistica inversa que minimice los
desplazamientos y rutas nacionales y facilite el transporte de materiales

desechos y reciclables.

El 30% de la flota de vehiculos es bastante vieja y desgastada, lo que

produce mayor emision de gases, fluidos y desechos quimicos.
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DIAGNOSTICO PARA EL MODELO DE RSE DE REDETRANS S.A. REGIONAL SANT. DEL

SUR

Se cuenta con un plan de prevencion de contaminacion cruzada dentro
de los vehiculos, como sistema de prevencion y cuidado de las

mercancias.

No se cuenta con un plan de ahorro de energia, agua y recursos

naturales.

ACCIONISTAS

Se posee una identidad corporativa basada en valores y principios
corporativos

Se cuenta con un sistema integrado de gestion que evalGa

permanentemente cada uno de los procesos de la organizacion.

Se cuenta con certificacién de calidad ISO 9001 y BASC

Se cuenta con planeacién y planeas de mejoramiento continuo,
enfocados al crecimiento de la organizacion.

Se cuenta con estrategias comerciales, administrativas y operativas
provenientes de la alta direccién.

El manejo financiero esta centralizado en la regional centro, logrando

mayor control de los ingresos y egresos de la organizacion.

Mapa Estratégico de RSE y Definicion de Objetivos.

Con el fin de definir el pensamiento estratégico Tabla 9, se establecieron las

metas de acuerdo a las perspectivas del negocio, basandose en los diferentes

impactos que éstas generan y definiendo responsables para su seguimiento, lo

cual es importante para la vision interna de la empresa.

Los objetivos estratégicos se determinaron con base en el posicionamiento en el

mercado regional, de los servicios ofrecidos tanto en Carga como en Mensajeria,
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aplicando los objetivos generales y vision de la Organizacion desde la direcciéon
nacional. Para ello hemos desarrollado una serie de cuestionamientos desde cada
perspectiva, a fin de realizar el mapa estratégico y definir posteriormente los

objetivos estratégicos.

Una vez hemos realizado el cuestionamiento correspondiente y visualizado en
enfoque hacia donde deben propender nuestros objetivos, disefilamos las
estrategias puntuales y herramientas de medicion para los objetivos estratégicos.
Ver Tabla 12.

Objetivos Estratégicos.

Es asi como hemos disefiado los siguientes planes de accidén por cada area o
aspectos de cada uno de los Partes Interesadas, asi:

Plan de Accion para cada uno de los Partes Interesadas, Tabla 13.

Plan de Accion Social, Tabla 14. Que busca impactar positivamente la relacién con
la comunidad y el entorno social de Redetrans S.A.

Plan de Residuos Solidos. Tabla 15 Que buscar impactar positivamente al medio

ambiente, en su cuidado y administracién correcta de residuos solidos y su

reutilizacion.
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Tabla 12. Mapa Estratégico de RSE para REDETRANS S.A. Regional Santander

del Sur
DIAGNOSTICO PARA EL MODELO DE RSE DE REDETRANS S.A. REGIONAL SANT. DEL
SUR
GRUPO DE DESCRIPCION
INTERES

No se cumple con las fechas de pago de salarios, horas extras,
comisiones, etc. En las fechas legales establecidas, con retrasos de
hasta diez dias, lo que genera baja motivacion en el personal y alta

rotacion del mismo.

No se cumple con el pago puntual de los aportes de seguridad social,
provocando inasistencia media en muchos de los casos y conflictos

legales.

Se capacita permanentemente al personal en temas de seguridad
industrial, manipulacion de cargas, cuidado de la salud y clima laboral.

EMPLEADOS ) ) o
No se tiene establecido un proceso de formacién integral al empleado
en temas de SAC, cuidados del medio ambiente, manejo de residuos y

reciclaje.

Las largas jornadas laborales impiden que el personal de operaciones,
estudie en horarios flexibles. No se cuenta con protocolo de apoyo

para formacion por fuera de la Organizacion.

Existen planes de incentivos de promocion y ascensos establecidos por
méritos y competencias para empleados auxiliares, operaciones, SAC y

administrativos.

Existe el proceso de SAC, aunque no se existe una central de datos
gue controle la atencién oportunamente de novedades ni de soluciones
a las mismas.

CLIENTES
La plataforma tecnoldgica a pesar que es bastante robusta y completa,
no proporciona amplia informacion sobre la trazabilidad de los envios a

no ser que se otorgue perfil de usuario al cliente.
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DIAGNOSTICO PARA EL MODELO DE RSE DE REDETRANS S.A. REGIONAL SANT. DEL

SUR

No se cuenta con un plan de logistica inversa que minimice los tiempos
y costos de la operacion de retorno de envases y empaques para

clientes que lo requieren.

La comunicacion telefénica desde el exterior es muy dificil por no contar
con una planta telefénica que facilite el ingreso de varias llamadas al

tiempo.

PROVEEDORES Y
CONTRATISTAS

Se cuenta con un proceso de seleccion y evaluacién de proveedores y

contratistas.

No se cuenta con un plan de pagos oportunos para proveedores y
contratistas, generando malestar en los mismos lo que repercute en el

servicio y retencién de mercancias.

Se cuenta con una amplia base de datos de proveedores y contratistas

regionales.

No se tiene en cuenta si los proveedores manejan procesos de cuidado

ambiental y reduccién de emisiéon de gases o seguridad vial.

COMUNIDAD

No se cuenta con un plan de participacién en campafas de cuidado

ambiental con la comunidad.

No se participa en campafias sociales de ayudas y colaboracion a

damnificados por catastrofes o siniestros de la comunidad.

Se participa en el apoyo deportivo a un grupo de ciclismo profesional a
nivel nacional, a cambio de publicidad corporativa en cada competicion

en la que participan.

No se cuenta con planes de incorporacion y oportunidad laboral a
personal menos favorecido, mujeres cabeza de familia, personal con
discapacidad fisica o comunidad resocializada por problemas de

drogadiccion, acciones bélicas o prision.
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DIAGNOSTICO PARA EL MODELO DE RSE DE REDETRANS S.A. REGIONAL SANT. DEL

SUR

MEDIO AMBIENTE

No se cuenta con un plan de manejo de residuos sélidos, reciclables
No se cuenta con un control de emision de gases ni con un plan que

reduzca el impacto negativo de los mismos al medio ambiente.

No se posee un plan de logistica inversa que minimice los
desplazamientos y rutas nacionales y facilite el transporte de materiales

desechos y reciclables.

El 30% de la flota de vehiculos es bastante vieja y desgastada, lo que

produce mayor emisioén de gases, fluidos y desechos quimicos.

Se cuenta con un plan de prevencién de contaminacion cruzada dentro
de los vehiculos, como sistema de prevencion y cuidado de las

mercancias.

No se cuenta con un plan de ahorro de energia, agua y recursos

naturales.

ACCIONISTAS

Se posee una identidad corporativa basada en valores y principios

corporativos

Se cuenta con un sistema integrado de gestion que evalta

permanentemente cada uno de los procesos de la organizacion.

Se cuenta con certificacion de calidad ISO 9001 y BASC

Se cuenta con planeacion y planeas de mejoramiento continuo,

enfocados al crecimiento de la organizacion.

Se cuenta con estrategias comerciales, administrativas y operativas

provenientes de la alta direccion.

El manejo financiero esta centralizado en la regional centro, logrando

mayor control de los ingresos y egresos de la organizacion.
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Tabla 13. Planes de Accién para los grupos de interés

FICHA TECNICA

DE INDICADOR

oQ0oU>»mrozZm

EVALUAR PAGO DE
SALARIOS A TIEMPO
¥ PRESTACIONES,
SOCIALES

Director Financiero

Director Gestion Humana

CONSTITUIR
POLITICA NO
EXPLOTACION AL
ENOI

Director Gestion Hurmana y Analista
de Calidad

EVALUAR
PROGRAMA DE

OCUPAGIONA

Jefe deldepartamento HSEQ

Director de Gestion Humana

Jefe proceso HSEQ

APOYAR

INTEGRALMENTE AL
EMPLEADO

Frecurmcin o
PLan UNIDAD DE MEDIDA FuenTes DE
PAGO OPORTUNO nillas Nomin Fecha de pago
DE SALARIOS E software. personal, efectuada - fecha de Dias Mensual Gestién humana
INCENTIVOS. recursos nancieros pago programada
Numero empleados
que reciben Recurso humano, jefe de
CREAR POLITIOA DI ot e ombioatGs o
INCENTIVOS POR Total remuneracian
CUMPLIMIENTO DE | Recursos financieros, e NOmero empleados/%s I Recurso humano, jofe de
INDICADORES DE parsonal pagada Pagadas area
EFICIENCIA Y nomina pagada
EEICAGIA Total de incentivos
pagados /Total de Recurso humano. jefe de
incentives
programados
FAGO
PRESTACIONES Prestaciones Sociales | .
SOCIALES, Recuraos Fnancieros. o ;. qas/Prestacionss| *Pa903 de prestacionas Semestral Recurso humano
NORMATIVIDAD personal Sociales en el Pariodo| seciales
LEGAL VIGENTE
Numero
VELAR - contrataciones
GumPLIMIENTO | Persenal Soportes o |, SRR ST Lol o contraaciones
Hoja de Vida, Semestral Recurso humano
SELEGCION ¥ Financieras mer tratacion menor
CONTRATACION o3 laborales en el
semestre
Reunionas
Poreonal, actas y registral OIS | sReuniones hochas del Monaual Lder GOPASS
REUNIGNES CoPass| 4@ asistencia a lus planeadas coPass
reunionss GOPASS. # asistentes / Total o
de las r e s % asistencia Mensual Lider COPASS
Empleados con
ENTREGA DE Planillas de entrega dotacion v % Empleados que se les . Lider COPASS v Jefe de
DOTACION Y EPP dotacion y EPP EPP/Empleados entrego dolacion y EPP Trimeatral recurso humano
totales
ASEGURAMIENTO ‘"”;‘::t::g:: de
NORMAS DE Flan de emergencias. | o pas/inapeccionas % Inspecciones de Mensual Coordinader SISO
SEGURIDAD senalizacion e saguridad seguridad hechas
INDUSTRIAL
plancadas
FORMAGION ¥ " romendun s | s capaciaciones Recurso humano. lefos de
CAPACITACION Personal capacitado. " “‘I - Menszual -}
AUXILIARES DE alianzas con . SENA, capackacionea realizadas
OPERACION ¥ Cajas de Compensaci programadas
PLANTA ¥ ARL # asistontes Recurso humano, jefes de
ADMINISTRAT VA capacitacion / Total % asistencia Mensual o
Personal
DESARROLLAR Sedes recraativas. Eventas Recurso humano, jefes de
celebraciones en fechas |  realizados/eventos % eventos realizados semestral
[ especiales, conforencias programados area
PERSONAL calidad de vida, EPS | # asistentes / Total % asistencia Semestral Recurso humano, jefes de
ARP, ARL Personal area
ESTABLECER
POLITICAS DE Gorente, Director Gastion)| # Empleados Recurso hurmano, lideras
HORARIOS Humana, lideras de astudiando /# Fampleados estudianda Semastral de area -
FLEXIBLES A areas Empleados totales
ESTUDIANTES
contratacion | SR O #Empieadcs
PERSONAL CON Aiscapacitados, Direcior aiscapactadosi# % amplaados Semestral Recursao humano, Lidaras
DISCAPACIDAD C discapacitados de area
FISICA gestion humana, Emplaados totales
Gerencia Regional
# ampleados con al
CALIFICACION Y nivel destacado / # Recurso humana y Lideres
- empleados totales % calificacion Anual
EvaLuAciON Director Gestion evaluados de la do Area
COMPE T NOIAS Humana, Lideres de Empresas
EMPLEADOS, .
sisterna Tipo de la ley ares
909 de 2004
# de empleadaos
evaluados / # total de % de empleados Anual Recurso humano y Lideres
empleados en la evaluados de Area
Empresa

Director de Gestion Humana

desempefio para

empleados

marre oe
mera eriEmee.
0 dias de retraso Anual
100% en la programado i
segan incentivos Anual
0% de confratacion de
Anual
menores de edad
100% Cumplimiento de [,
188 reuniones
100% Cumplimienta -
asistentes Anual
100% Entrega de
dotaciones y EPP Anual
100% Inspecciones de |,
seguriaad
100% formacion de las
capacitacionas
programadas
Anual
100% de los avantos
programados
100% de cumnplimiento |
en la politica
2% de conlratacion de
Anual
personal discapacitado
100% de empleados con|
niveles de desempafio
destacada  (ley 808 la
escala de caliicacion
Sabre salienta mas 95%, Anual
Nivel destacado D0%/
100%, nivel aatisfactoric
86% / B9%. No
satisfactorio menor o
igual 65%)
100% para el dasarrollo
de la evaluacion de
Anual
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# de personas
registradas / # total de

PARQUES INDUSTRIALES

100% de personas
registradas para

Asociaciones % registradas Semestral Gerencia Regional campafias de Anual
DESARROLLOY | Ambientalistas, Medios pgrsd"'l‘fs‘de ‘ad PROVINGIADE SOTO 1Y 2 acercamiento
PARTICIPACION EN |  de comunicacien, | 07 "@ac planeadas Gomunidad / empresa
CAMPANAS cartillas, publicidad y #de camparias Cumplimiento al
ECOLOGICAS Y DE recursos financieros desarrolladas/# total |%campafias desarrolladas PARQUES INDUSTRIALES
DESARROLLAR . “ P . Semestral - desarrollo de campafias| Anual
DEFENSA de campafias para sensibilizacién PROVINCIADE SOTO 1Y 2
ESTRATEGIAS DE AMBIENTAL \aneadas Gerencia Regional, Director de acercamiento
ACERCAMIENTQ Y COMUNITARIAS 2l Mercadeo y Ventas, Direclor de Cumpimiento a 1o
LIDERAZGO # de personas Operaciones P!
COMUNITARIO Eficacia de Ia evaluadas/# personas %personas evaluadas Semestral PARQUES INDUSTRIALES planeados con Anual
capacitacion bad PROVINCIA DE SOTO 1Y 2 camparias de
aprobadas sensibilizacion
% de personas 100% de ejecucion de
EVALUACIONES DE Planillas, Softw: N d
anias, sotware. beneficiadas e PARQUES INDUSTRIALES | Gerencia Regional, Director de rmecanismos ¢e
IMPACTO SOCIAL, Recurso Humano y % personas beneficiadas Semestral evaluacion para el Anual
DE LAS CAMPARAS Financiero involucradas / % total PROVINCIA DE 8OTO 1Y 2 Gestion Humana impacio con la
de la comunidad P
comunidad
# de actividades
DISERIAR Y ESTABLECER Y E'E:‘;LT:; d/;: i e'““m;\gz Programa [ somestral motﬁ’):ermix‘;zd e anual
DESARROLLAR EJECUTAR Personal, medios de —— Gorencia Reaional Director e prog
PROGRAMAS PROGRAMAS DE | comunicacion, papeleria V/pd £ PARQUES INDUSTRIALES Mercadeo \Ier?las E;\rector Gestion
SOCIALES (SALUD, RSE EN software y recursos s PROVINCIA DE SOTO 1Y 2 Y 100%
RECREACION,  |INTREGRACION CON financieros asistentas! % de ) ° personas
CULTURA) LA COMUNIDAD personas totales del | % de personas asistentes Semestral asistentes segun lo Anual
grupo de la planeado
comunidad
R f total clases de
ecurso financiero, educacion ambiental / Terminal de transportes yio 100% de Educacion en
Humano, planillas % capacitaciones Semestral Anual
software programas de RSE departamento HSEQ la comunidad
CAPACITAR A LOS totales
EMPLEADOS DE LA 4 emplaados
REGIONAL ¥ Recurso financiero. ca aclt:dosf total Terminal de transportes y/o 100% empleados
DISENAR Y DESARROLLAR - P % empleados capacitados Semestral P v capacitados en Anual
BUENAS PRACTICAS humano y papeleria personal dela departamento HSEQ Educacion ambiental
EJECUTAR Ermpresa
CAMPARAS DE EN EL CUIDADO DEL e oeeos
SENSBILIZAGION Y | MEDIO AMBIENTE. o 100% personas de Ia
Recurso financiero, capacitadas/ total Terminal de transportes y/o Gerencia Regiconal, Director de
CAPACITACION AL humano y papeleria comunidad en el % personas capacitadas Semsral departamento HSEQ Operaciones y Director de Mercadeo comunidad capacitadas - Anual
EMPLEADO Y v pap seclor P P v Ventas en educacion ambiental
'COMUNIDAD, SOBRE] ¥
OTECOION Dt Recurso financiero. #personas insoritas/ Terminal de transportes y/o 100% personas
AEONECEE EEL DESARROLLAR humano v pa e\eri;’s total personas del % personas voluntarias Semestral de adamemo?—lSEQy voluntarias segan lo Anual
WMIECEY AT ETTE PROGRAMAS Yy pap sector de la Empresa P planeado
COMUNITARIOS
#
SOBRE EL CUIDADO Capacitadores, formatos, program?s o .
DEL MEDIO restauracion . 100% realizacion de
planilias, videos, juegos, ambiental / # % programas ejecutados Mensual Terminal da Iransportes y/o rogramas con 50% de | Anual
AMBIENTE recurso financiero y ° prog ! departamento HSEQ prog N
| programas de RSE resultados a largo plazo
persona totales
T CATTEAT To oD PrETITErS, SOTwaTe; FOeTmpaTT:
Minist: d di
DEIMPAGTO personal idoneo ambientales en amble::t: EC”S'M; T;m:;erm 95% la descripcion del
EVALUAR IMPACTO AMBIENTAL, capacitado en temas recuperacion/# % impactos ambientales Semestral dé\trans r;ne ‘; acto am?)lemal Anual
AMBIENTAL DERIVADO DE LA ambientales. impactos totales o P
R e TAC AR Mt N Departamento HSEQ
ZONAS URBANAS Y | EVALUARLA
RURALES. POR LA CANTIDAD Y planillas, software, Ministerio de medio Gerencia Regional
. CALIDAD DE LOS personal idéneo Cantidad y calidad de .
MOVILIZACION DE ; % Calidad y cantidad de ambiente, CDMB, Ministerio 95% de evaluacion
RECURSOS capacitado en temas los recursos / Semestral Anual
VEHICULOS DE NATURALES biental filizad recursos naturales del transporte ambiental
CARGA. ambientales, recursos utlizados

RENOVABLES (aire,
agua y suelo)

presupuesto

Departamento HSEQ
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DESARROLLAR

PROCRANAS DE Desarrollo de
CONTROL Y Software. R # programas en o%d |
SOLUCION DE § olware, :nursos marchal# programas o de pmgr;:]maa en Semestral Clientes prrl}gr‘admaslp;rzz | Anual
NOVEDADES Y nancieros y Humano esfimados marcha control de [fa‘ ad del
CALIDAD DEL sanviclo
SERVICIO
ETRELEEERY DISENAR INDICADOR .
EJECUTAR DE NIVEL DE Personal, papeleria %encuestas 100% de encuestas
ESTRATEGIAS PARA software y recursos realizadas/ % % encuestas realizadas Semestral Clientes realizadas segin lo Anual
SATISFACCION DEL
EL BUEN CLIENTE financieros encuestas planeadas Director de Mercadeo y Ventas, planeado
FUNCIONAMIENTO Coordinador Servicio al Cliente
DEL PROCESO DE %d
SERVICIO AL o de ccones Cumplimiento a las
CLIENTE Ragisiros, encuestas de cortectivas hachas /% % Acciones correctivas acciones correctivas
i TOMAR ACCIONES | satisfaccion, personal de acciones v hachas Semestral Clientes sequn resultados do Anual
DE MEJORA'Y capacitado correclivas planeadas g encuesta
CORRECTIVAS Y segun encuesta
PREVENTIVAS DE
NOVEDADES i oni 6
Linea telefénica, Buzn PQ atendidas/PQen | % de atencion de PQ del ) 100% de Quejas y
de sugerencias y . . Mensual Clientes Anual
) el periodo cliente reclamos Atendidas
documentacion, personal
REALIZAR SONDEO Base de datos clientes elientes % clientes con
A CLIENTES PARA " | requerimientos en N Gerencia Regional y Director de | 100% Visitas realizadas
Recurso Humano Ventas requerimiento logistica Semestral Clientes Anual
DETECTAR Papelei logistica inversa/# . Mercadeo y Ventas a clientes de la regional
DESARROLLAR | NECESIDADES EN v rapsiena dlientes visitados nuersa

INNOVADOR CLIENTES QUE Campafia escrita, _ -

MODELODE | PUEDAN REQUERR |  presentacion oferta ‘V"“‘l'a“‘ 'Ef"zlada; U o vt a o — o ot ‘ mwa'Z?“'a{ o
LOGISTICA INVERSA ¥ APLICAR virtual anexa a oferta de | 7€M ez:;c Lrjsse; ela| % de visitas a clientes emestra ientes estion comercial campiﬂz;tegeca a nual
COMO ESTRATEGIA [ LOGISTICA INVERSA|  valor para el cliente o

DE MERCADEO DISENAR PLAN
SOCIAL MODELO DE Listado de clientes, oferta #de clientes
. 0
LOGISTICA INVERSA| de valor con logistica | visitados/# de clientes | % de visitas a clientes Semestral Director 32:&?“90 v |Drector d;ggs;aion\i:la[:remnr d| 100 /;:\:T: ?D?;Imes Anual
CON CLIENTES inversa en el semestre ¥ e
PILOTO
REVISAR 24 " |
EVALUACIONDEL | PORCENTAJEDE | o ‘ Zf;;s en f‘ Director de Mercad Gerencia Recionil v Direcior da | 100% 0 salisizecion
IMPACTO DE LA CLIENTES :C::Z[:‘,Z ni‘?;::;i‘ pe;;rr?ada: ::2?8 % de ventas en el periodo |  Semestral irectar Vzmaesma oy eren;&;m:i:ga SBHII:}SC or de clientes piloto con Anual
LOGISTICAINVERSA| ~ UTILIZANDO | PAPSe™@ Y e v Logistica Inversa
LOGISTICA INVERSA P
REES\{.IIAGL:?]ROS MEDIR IMPACTOS
ECONOMICOS Y
ECONOMICOS Y #operaciones con .
OPERATIVOS DEL . . . . X . . 100% cumplimiento de
OPERATIVOS CON Recursos financieros, | logistica inversa/# de | % utilizacion de operacion Director de Mercadeo y Gerencia Regional y Director de R
USODE LA . . Semesiral operacion disefiada con| Anual
LA papeleria y humano | operaciones totales con |ogistica inversa Ventas Mercadeo y Ventas
LOGISTICA INVERSA, . logistica inversa
IMPLEMENTACION regional
EN CLIENTES Y
DE LA LOGISTICA REDETRANS
INVERSA
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Listado de proveedores,

BJECUTAR Y portafolio de productos, | # Proveedores con
EVALUAR EL certificados, personal cumplimiento de % de proveedores con
PROCESO DE que evélﬂé a requis;os/ # total de 0cumglimiento enlos Semestral Proveedores Director Financiero, Analista de 100% de proveedores Anual
. ) o .
P:Ebii%ggssEY proveedores, proveedores en el requisitos Calidad con 90% de reqisitos
CONTRATISTAS lineamientos de calidad y| proceso de seleccion
CUMPLIMIENTO DE RS.E.
REQUISITOS PARA EVALUAR EL #d isito
LA CONTRATACION | CUMPLIMIENTO DE | Verificacion de : r: Tg;‘:' ; 100% de proveedores
DE BIENES Y/O REQUISITOS DE  |Referencias, Informacion ump: P - . Director Financiero, Analista de que sigan politicas de
SERVICIOS CON | CONTRATACION A | Financiera y Tributaria, | Poveedo# @l de % de requisitos cumplidos | - Semestral Proveedores Calidad calidad de la Anual
PROVEEDORESY | PROVEEDORESY | Vehiculos y Legalidad ’eq“‘f'ml eftavb'eg'dfs organizacion
CONTRATISTAS. | CONTRATISTAS para & proveedo
REVISAR LOS ISOLUTION, revision de # De contratos
PROCESOS DE . . . . " 100% en el logro en la
CONTRATACION novedades presentadas |  realizados en el % de convocatorias Semestral Proveedores Director Financiero, Analista de contratacion de Anual
CON PROVEEDORES por el proveedor y periodo/# total de efectivas Calidad roveedores
calificacion semestral | contratos planeados P
Y CONTRATISTAS
Fichas técnicas, Recurso
APLICAR SISTEMA APLICAR humano, financiero, y las
DE EVALUACION A reglamentaciones % Proveedores que 100% en el
EVALUACION N % proveedores que -
PROVEEDORES CON autoridades cumplen con . y " cumplimiento de las
PERIODICA DE . cumplen con Director Financiero, Analista de -
INDICADORES DE < gubernamentales de | especificaciones de o Mensual Proveedores . especificaciones de Anual
SERVICIO, DESEMPENO control tanto nacional calidad/% total especificaciones de Calidad calidad en los productos
. PROVEEDORES Y o calidad
NOVEDADES Y CONTRATISTAS (Ministerio de transporte) productos comprados
RESPONSABILIDAD como regional (Alcandia
y Gobernacion)
CAPACITAR A Recurso financiero ?e::zcaz‘;asc/‘tzgspee; % capacitaciones 100% formacién de las
, b .
i)?h:{l!z:/\D'l'(l);i\SSY humano y papeleria de capacitaciones realizadas Semestal Proveedores car‘:)aizan?:;:: Anal
. programadas prog
SOBRE POLITICAS, # Asisones a1a
EVALUAR SIG, Y OFERTA DE ) - o ;
PROGRAMASDE | VALORDELA rie;:f: ﬁ”i”g;r:é °appae°r';°n':|" dg:m % asistencia Semestral Proveedores 12352’”2?”::'::?; t‘:fs'a Anual
COMUNICACION | ORGANIZACION. ypap! Gerencia Regional p P
ONRRONEEDORES REVISAR OFERTA S
Y CONTRATISTAS # De visitas a la
PROVEEDORES DE ) . -
" paginal # de visitas 100% Comunicacion
SERVICIOS Recurso financiero, K . = X
REGIONALES DE | humano y tecnolégico posibles % de visitas Semestral Proveedores efectiva entre Anual
TRANSPORTE DE progrvar.nadasba la proveedores
CARGA pagina we
EJECUTAR POLITICA EVALUAR #D "
RERRCY CUMPLIMIENTO DE Recurso financiero e:;a?iso?ﬁ; dn:s Tesoreria, logistica
OPORTUNO A CRONOGRAMA DE 2 . P . % pagos oportunos Semestral 109 y Gerencia Regional y tesoreria 0% de atrasos en pagos | Anual
PROVEEDORES Y PAGO A humano y papeleria | pedidos realizados en proveedores
CONTRATISTAS | PROVEEDORES e periodo
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NP4V —-—Z0—-00>

fondos de RSE

DISENO DE Personal y recursos . % de cumplimiento de la 0
EVALUAR LA ESTRATEGIAS DE | financieros, humanos, Idis o:'i]lgﬁi?;zs delos utilizacion de los recursos | Semestral | Presupuesto y contabilidad ;ngé‘gg g:;QOANRDsi Anual
DISPONIBILIDAD Y | INVERSION SOCIAL efc. P de RSE
recursos de RSE
EECHEON Gerencia Regional, Director de
PRESUPUESTADA Actividades ejecutadas| A 9 .’ B
FONDOS en el proyeco Dpio Gestion Humana, Director Financiero
CREACION Recursos financieros, . " | % actividades ejecutadas Consolidacion del
DESTINQZ(ES A PROCESO DE RSE |infraestructura y humano l;rsoilu/::l:::? del proyecto Semestral Gerents general Departamento RSE Anual
proyecto Dpto. RSE
Recursos financieros,
Capacitaciones, folletos, | # De capacitaciones % itaci
formatos, videosy  |realizadas/Capacitacio ’ cape:}: ! dmones Semestral Proceso HSEQ Anual
EVALUACION actividades de nes planeadas realizadas
SENSIBILIZACION A sensibilizacion ) . . 100% compromiso y
CAPACITACION A EMPLEADOS EN RSE Gerencia Regional y lideres de area conocimiento sobre RSE
EMPLEADOS EN RSE Asistencia del # de % de asistencia a las
) ’ . b
Reg|strcc;spcai;;i|;t:nua a s;zﬁ;i?;nzsli; capacitaciones por parte | Semestral Proceso HSEQ Anual
capacitaciones hechas de los empleados
ESTABLECER
POLITICA:
INTCI;RNES EE EVALUAR 100% Politicas
REUTILIZACION CUMPLIMIENTO DE Polticas ambientales establecidas segin lo
RECICLAJE DEY NORMAS PARA Recursos financieros, |establecidas / Politicas| % poliicas ambientales Semestral Proceso HSEQ planeado para el Anual
PROTECCION TOMAR ACCIONES | papeleria y humano ambientales establecidas cumplimiento y
AMBIENTAL Y BUEN CORRECTIVAS Y DE planteadas conocimiento de la
USO DE RECURSOS MEJORA. normatividad
NATURALES
# Tecnologias -
DESARROLLAR Balance de sostenibilidad
I % D I ' 1009 log
ESTRATEGIAS DE d;;i:;:di:j * éﬁiﬂ? i:sde Anual CDMB y oficina de . [Lz:m":”:; "nf:rscha Anual
REDUCCION DE Recurso financiero propues?as 9 planeacion departamental | Gerencia Regional y lideres de area prop
- GASTOS L
humano, tecnolégico
DlSENARI;EOLlTlCA AMBIENTALESENLA| ™ 9 presupuesto % presupuesto invertido Balance de sostenibilidad, 100% de lo destinado
MANTENIMENTO OPERACION PROPIA tecnologia/presupuest °P en Ft)ecnolo ia Anual CDMB y oficina de para el mejoramiento de| Anual
RECUPERACION’ DE REDETRANS o total 9 planeacién departamental recursos tecnolégicos
PARA MINIMIZAR e
PROGRAMAS DE # de programas en Oficina de Planeacion 100% de programas
IMPACTO NEGATIVO marchal # total % de programas en .
AL MEDIO AMBIENTE! REDUCCION DE programas marcha Semestral | departamental, Balance de desarrollados segun lo | Anual
GASTOS Recurso financiero, roDUeS(os sostenibilidad planteado
AMBIENTALES EN LA|  humano, papeleria propuestos __ —
. presupuesto inversion Balance de sostenibilidad, .
OPERACION ambientall % presupuesto de Semestral CDMB v oficina de 100% de los destinado Anual
ADMINISTRATIVA DE inversion ambiental y

LA DEAINNIAL

presupuesto total

planeacion departamental

para ambiente

115




Tabla 14. Plan de Accién Social

META ACTIVIDADES INDIC. FRECUENCIA RESP EVIDENCIA OBSERVACIONES
Instalacién Instalacion punto | No. De | Mensual Analista | Fotografias Se instalard& un punto
de un (1) ecolégico bodega | Puntos SIG publicaciones ecoldgico en la bodega,
Punto principal Santander | ecolégicos intranet cerca de la -cafeteria,
Ecolégico Sur. instalados oficina Santander Sur.
Realizacion Realizar un programa | No. De | Se realizaran las | Analista Programas Se elaboraran los
de tres (3) de educacién | programas modificaciones SIG programas con su
programas ambiental y eficiencia | realizados gue se crean respectivo  plan de

energética, donde se convenientes. accion.

sensibilizara,

capacitara y ofrecera
participacion a
empleados y sus
familias, proveedores,

contratistas, clientes y

comunidad. Se
explicaran conceptos
como eficiencia
energética, residuos
sélidos, basura,
reciclaje, reutilizacion
residuos sélidos,

aprovechables, etc.
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META ACTIVIDADES INDIC. FRECUENCIA RESP EVIDENCIA OBSERVACIONES
Realizacion Presentacion de | No. De Proceso | Propuesta Se presentara propuesta
de dos propuestas para la | convenios Juridico Convenio a la direccién de la CAR
(2)convenios | realizacion de | firmados y Se organizara reunion

convenios con con Gerencia Regional.
entidades como
Corporaciones
Autonomas
Regionales.
Participacion en | No. De Todos Estudios La empresa colaborara
Proyectos de RSE Participacion los para la realizacion y
en Proyectos procesos formulacion en
y areas proyectos sociales.
de la
regional
Doscientos Campafia  Navidefia | No. De nifios | Anual Gestion Fotografias de las | Se realizard actividad
ninos para regalar un | beneficiados Humana | actividad y entrega | ludica con la integracion
juguete a 200 nifios de de regalos del personal de Ila
bajos recursos empresa y nifos
econémicos de la beneficiarios.
ciudad de
Bucaramanga, para
compartir ese detalle.
Un (1) comité | Crear dentro de la | No. De | Semestralmente | Analista | Documento firmado | Colaboracion en
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META ACTIVIDADES INDIC. FRECUENCIA RESP EVIDENCIA OBSERVACIONES
empresa un comité de | comités se cambiaran a | SIG por empleados que | proyectos con el tiempo
voluntariado integrado los profesionales integran el comité. | de los empleados para
por profesionales de integrantes Acta de reuniones | desarrollar acciones
todas las areas. quincenales. sociales conjuntas.

6 Actividades | Realizacién de | No. De | Bimensual Gestion Fotografias del | Cada dos meses se
de actividades de | actividades Humana | evento celebraran fechas
integracion integracion de los | realizadas especiales como dia de
empleados y  sus la madre, dia del padre,
familias en fechas dia de la familia, dia del
especiales, para conductor, dia de la
promover el secretaria, amor vy

fortalecimiento de los
valores de la amistad y

el compartir.

amistad, dia del nino,

etc.
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Plan de Residuos Solidos

Aspecto Ambiental: Produccién de Residuos Solidos

Objetivo: Implementar en la Regional Santander del Sur, de REDETRANS S.A., un
plan de gestion de residuos soélidos con el fin de mejorar el manejo de éstos y
elevar el nivel de conciencia de los empleados y personal en general que trabajan
en la Organizacion, para conducirlos a alcanzar un ambiente limpio y saludable

gue contribuya al mejoramiento del medio ambiente. Tabla 15.

De igual manera se disefia una tabla de Cuantificacion de Recursos para la

gestion de Residuos Solidos. Tabla 16.
Se sugiere contactar una Bodega de Reciclaje que compre los residuos solidos y

reciclables para obtener un ingreso que puede ser reinvertido en los programas de
RSE
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Tabla 15. Plan Residuos Sélidos

META ACTIVIDADES INDICADOR FRECUENCIA RESPONSABLE EVIDENCIA OBSERVACIONES
70% del Implementacion de | No de | Mensual Analista de SIG y | Formato de | Se realizaran
personal un programa de | personas Gestion Humana asistencia capacitaciones con
capacitado educacion capacitadas talleres practicos

ambiental el cual educativos de
buscara la refuerzo a todas las
sensibilizacién, personas
capacitacion y involucradas.
participacion del
personal de todas
las é&reas de la
Regional.
20% de Realizar control, | % de residuos | Mensual Analista SIG Formatos Se llevard un control
reduccion de la | seguimiento y | reciclados Comité ambiental administrativos | estricto de la
generacion de promover el produccion de

basuras

aprovechamiento

de los recursos
solidos.
Separacion y

recogida en el lugar

de origen.
(reutilizacion y
reciclaje)

residuos con el fin de

reducirlos.
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META ACTIVIDADES INDICADOR FRECUENCIA RESPONSABLE EVIDENCIA OBSERVACIONES
PUBLICACIONE | Elaboracidon de | No. De avisos | Mensual Comité medio Se elaboraran
S Carteleras, ambiente mensualmente

publicaciones Analista SIG carteleras avisos y
alusivas al medio publicaciones
ambiente. En alusivas al medio
lugares visibles ambiente motivando
a su cuidado.
Tabla 16. Cuantificacion de Recursos, para la administracion de Recursos Sélidos
META ACTIVIDADES INDICADOR FRECUENCIA RESPONSABLE EVIDENCIA OBSERVACIONES
70% del Implementacién de un | No de | Mensual Analista de SIG y | Formato de | Se realizaran
personal programa de | personas Gestion Humana asistencia capacitaciones  con
capacitado | educacion ambiental el | capacitadas talleres practicos
cual buscara la educativos de

sensibilizacion,
capacitacion y
del

personal de todas las

participacion

areas de la Regional.

refuerzo a todas las
personas

involucradas.
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META ACTIVIDADES INDICADOR FRECUENCIA RESPONSABLE EVIDENCIA OBSERVACIONES
20% de Realizar control, | % de residuos | Mensual Analista SIG Formatos Se llevara un control
reduccion seguimiento y | reciclados Comité ambiental administrativos | estricto de la
dela promover el produccion de
generacion | aprovechamiento de residuos con el fin de
de basuras | los recursos sdlidos. reducirlos.

Separacion y recogida
en el lugar de origen.
(reutilizacion y
reciclaje)
PUBLICACI | Elaboracion de | No. De avisos | Mensual Comité medio Se elaboraran
ONES Carteleras, ambiente mensualmente
publicaciones alusivas Analista SIG carteleras avisos y

al medio ambiente. En

lugares visibles

publicaciones
alusivas al medio
ambiente motivando

a su cuidado.
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Planes de Accion para el programa de gestién energética

Aspecto Energético: Consumo de Energia Eléctrica

Objetivo 1: Sensibilizar al todo el personal tanto de la bodega principal de REDETRANS S.A. como de cada uno de

los puntos de atencion CER PROPIOS, proveedores, contratistas, accionistas y comunidad en general, sobre el

buen uso de la energia eléctrica, a través de campafias educativas de informacion orientadas a la modificacion de

conductas y beneficios que se pueden alcanzar con estas medidas tanto en la Bodega, oficina como en el hogar de

cada uno. Tabla 17.

Tabla 17. Objetivo 1

proveedores de la Regional.

META ACTIVIDADES INDICADOR FRECUENCIA RESP. EVIDEN-CIA OBSER.
80% Implementar programa de | No. De | Bimensual Analista SIG y | Formato de | Capacitacion
Personal capacitacion y educacion | personas Gestion Humana | Asistencia a | es y talleres
Capacitado | ambiental para todo el | capacitadas Capacitaciones | de

personal, contratistas, evaluacion.
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Objetivo 2. Reducir el consumo de energia en el sistema de aire acondicionado, segun Tabla No.18

Tabla 18. Objetivo 2

acceso principal de la
segunda planta o

area administrativa

META ACTIVIDADES INDICADOR FRECUENCIA RESP. EVIDENCIA OBSERV.
Reducir en un | Controlar el periodo y | No. De | Mes Coordinador de | Plantillas de
20% el calidad del | revisiones por Servicios Trabajo y
consumo de mantenimiento de las | mes Generales Mantenimiento
energia unidades de aire
eléctrica del acondicionado
aire Programacion de Proveedor de | Medidor Técnico
acondicionado | encendido y apagado servicios y
del aire mantenimientos
acondicionado,  del del aire
area administrativa acondicionado
Controlar el cierre de | Kw/HR Diaria Todo el Todo el
las puertas de personal personal
cocinas, bafos vy
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Objetivo 3. Reducir el consumo de energia eléctrica, sistema de iluminacion, en toda la Bodega y oficinas de la

Regional Santander del Sur. Tabla 19.

Tabla 19. Objetivo 3

META ACTIVIDADES INDIC. FRECUENCIA | RESP. EVIDENCIA | OBSER.
Reducir un 25% el | Marcar los | No. De | Semestral Servicios Marcacion Se encuentran
consumo de interruptores de | interruptores Generales 0 no marcados
energia eléctrica acuerdo a las | marcados/No.
por iluminacion areas de uso Interruptores
totales
Controlar las horas | %de ahorro Diario Todo el Aplica para
de utilizacién de personal, todo el
las lamparas en las lideres de area personal
oficinas
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Objetivo 4. Reducir el consumo de energia en los equipos de computo, impresoras, fotocopiadora y escaner. Tabla

20.

Tabla 20. Objetivo 4

finalizar la jornada

META ACTIVIDADES INDIC. | FRECUENCIA RESP. EVIDENCIA OBSER.

Reducir en un Controlar las horas de | % de | Diario Todo el | Recordatorios,

15% el consumo utilizacion de los | ahorro personal multas

de energia computadores en horas de suspensiones

eléctrica de los descanso y al finalizar Ila

equipos jornada laboral

ofimaticos Controlar las horas de | %de Diario Todo el Aplica para
utilizacion de las impresoras y | ahorro personal, todo el
su apagado al finalizar la lideres de personal
jornada area
Control horas utilizacion de las | % Diario Todo el
fotocopiadoras y su apagado al | ahorro personal
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Plan de Accion Logistica Inversa Como Estrategia De Marketing

Como hemos podido evidenciar, dentro del enfoque de la RSE y por ser Redetrans un operador de Logistica

Integral, no podemos despreciar la inmensa oportunidad de cumplir un doble objetivo para la Organizacion

Redetrans, disefiando un plan de accidén que busque ser participe en el proceso logistico de aquellas empresas que

ya han desarrollado modelos de Logistica Inversa dentro de su cadena de abastecimiento y convertirlo en un valor

diferencial, productivo y competitivo dentro del sector de transporte de carga nacional y a la vez cumplir con la

filosofia principal de la RSE y el cuidado del medio ambiente.

En tal razén hemos disefiado el siguiente Plan de accion de Logistica Inversa como estrategia de Marketing. Tabla

21.

Tabla 21. Plan de Accion Logistica Inversa como Marketing

META ACTIVIDADES INDIC. FRECI/IA RESP. EVIDENCIA OBSER.
100% Disefio de la | Diagrama de | Anual Dir. Reg. Mercadeo | Base de datos, | Aplica para el
Trazabilidad Logistica Flujo, Proceso del y Ventas, archivo virtual y | &rea comercial y
del Servicioy | operacional del | Servicio de Dir. Reg. | documento de tele | Operaciones.
de Logistica Servicio de | Logistica Inversa Operaciones mercadeo

Inversa.

Logistica Inversa y
estructuracién en
SILOGTRAN.

Dir de Sistemas de

Informacion.
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META ACTIVIDADES INDIC. FREC/IA RESP. EVIDENCIA OBSER.
100 Empresas | Prospeccion por | Empresas Semestral Dir. Regional de | Base de datos, | Aplica para el
De La Regién | sectores de las | Prospectadas/500 Mercadeo y Ventas | archivo virtual y | area comercial y
Implementand | empresas mas | Empresas mas y Equipo Comercial | documento de tele | Operaciones.

o Logistica representativas que | grandes de mercadeo
Inversa. se encuentren | Santander

ejecutando modelos

de logistica inversa
Vincular 10 Prospectar, Ofertar | Empresas Mensual Dir. Regional de | Acuerdo Comercial | Aplica para el
Empresas de | modelo de servicio | Vinculadas/Empre Mercadeo y Ventas | MVFO1 area comercial y
la Region que | de transporte dentro | sas Prospectadas y Equipo Comercial | Creacion  cddigo | Operaciones.
usan modelos | de su logistica | u Ofertadas cliente
de logistica inversa.
inversa
Identificacion | Disefio e impresién | Clientes Mensual Servicios Orden de Compra | Aplica para el
100% clientes | de Stickers | Codificados L.l Generales, Dir. | y Produccién de | &rea comercial y
para el adhesivos y remesa | /Clientes Regional de | papeleriaimpresa. | Operaciones.
servicio de transporte, que | Vinculados L.I Mercadeo y Ventas | Formato
logistica identifique las asignacion de
inversa mercancias de los remesas y

clientes vinculados adhesivos

para Logistica

Inversa
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Plan de Accion Para El Parque Automotor.

El parque automotor es la herramienta primordial en la infraestructura de una empresa de logistica o transporte de

carga terrestre y son los mismos, los mayores generadores de impactos negativos en el medio ambiente.

Para ello hemos desarrollado un plan de acciéon de mantenimiento del parque automotor, para controlar la emision

de gases, consumo de combustibles y variables que se desprendan de la utilizacién de los mismos. Tabla 22.

Tabla 22. Plan de Accién Mantenimiento Vehiculos

META ACTIVIDADES INDIC. FREC/IA RESP. EVIDENCIA OBSER.

100% Seguimiento hoja | Formato = SGMPO03, | Trimestral | Proceso Vehiculos
Mantenimiento técnica de | Control de Mantenimiento | funcionando
Preventivo vehiculos y | Mantenimiento de y Mecanica | perfectamente
Vehiculos cumplimiento  de | Vehiculos Vehiculos
Propios. programas de

mantenimiento

preventivo para los

mismos.
30% Reduccién Medicion y control | Certificados Técnico | Semestral | Proceso Certificados CDA | Supervisado
en laemisién de | en la emision de | mecanicos al dia Mantenimiento por area
gases de gases y y Mecanica Operaciones.
vehiculos actualizaciéon Vehiculos
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META ACTIVIDADES INDIC. FREC/IA RESP. EVIDENCIA OBSER.
propios. oportuna de
certificados
emisién gases.
Instalacion de | Cantidad de | Anual Gerencia Orden de
valvulas o | Vehiculos con Regional y | Compra y
sistemas de | Valvulas / Total Flota Accionistas Formato
inyeccion de aire al | Vehicular Proceso SGMPO03, Control
tubo de escape en Mantenimiento | de
tracto camiones y y Mecénica | Mantenimiento
vehiculos de ruta, Vehiculos de Vehiculos
propios.
20% Planeacién de | Puntos de | Mensual Dir. Reg. | Ordenes de
disminucion rutas de acuerdo a | Recoleccién y Operaciones y | Cargue y de
trayectos de direcciones/zonific | entrega/ Cantidad Coordinador Recoleccion

entrega o

recoleccion.

acién, entrega y
recoleccion de
mercancias.

Desplazamiento

CARS
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4. CONCLUSIONES

A través del desarrollo del presente proyecto, se han abordado los conceptos de la
Responsabilidad Social Empresarial desde la 6ptica de una empresa de Logistica
Integral - Redetrans S.A., como un cambio de paradigmas que permitirian
estructurar de mejor manera el negocio incluyendo una estrategia diferenciadora
dentro del mercado que podria no solo contribuir al desarrollo del modelo social y
de compromiso con el medio ambiente, sino que podria representar un factor
determinante y rentable que incrementaria la participacion en el mercado con

atributos competitivos y diferenciadores dentro del sector transporte.

Dentro de la etapa inicial del modelo propuesto, se realizé un diagndstico inicial
para identificar los Partes Interesadas y las necesidades e intereses de cada una
de las partes involucradas, con el proposito de disefiar las estrategias de la
empresa de forma incluyente con los mismos y proponer modelos de participacion
comunitaria, social y ambiental con valores agregados de servicio que sirven de

herramientas de marketing y reduccion de costos operativos.

La ejecucion de un modelo de RSE en Redetrans depende principalmente del
interés real de los accionistas y la inversion econémica que deseen realizar, que
aunque depende basicamente de la magnitud social y ambiental que deseen dar al
modelo, se podria asegurar que alcanzaria una compensacion o0 retorno
econOdmico agil. De igual manera se debe involucrar a todos los actores internos
de la Organizacion y debe surgir dentro de la estrategia gerencial de la empresa
para conocer los intereses y necesidades de sus Partes Interesadas y generar

ventajas competitivas de la mano de la RSE.

En la etapa de disefio de los planes de accion, se encontraron interesantes
beneficios productivos: en la operacién por la reduccion de costos y desgaste de

vehiculos; en la rentabilidad como alternativa de crecimiento comercial, con mayor
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penetracion en el mercado al satisfacer necesidades aun no aprovechadas
totalmente por la competencia y en la sostenibilidad, por el posicionamiento de la

marca, Como una organizacion comprometida con el cuidado del medio ambiente.
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5. RECOMENDACIONES

Se propone que la Organizacion Redetrans, implemente un modelo de RSE y que
concentre inicialmente sus esfuerzos en la sensibilizacion y capacitacion periddica
de todo el personal, para de esta manera, alcanzar altos niveles de cultura y
comunicacién capaces de transmitir a la comunidad, clientes y entorno general, los
objetivos generales del cuidado del medio ambiente y los compromisos con el

planeta.

De igual manera involucrar a proveedores y contratistas dentro de este modelo de
pensamiento para que se motiven a desarrollar de igual manera planes de accién
enfocados a la RSE dentro de sus pequefias organizaciones y en el corto plazo
alcanzar los mismos parametros y rendimiento de los Partes Interesadas de cada
uno y asi conformar alianzas empresariales a nivel logistico con desarrollo

sostenible.
Por ultimo se recomienda incluir dentro de cada uno de los aspectos de su cultura

organizacional, mision y vision, enfoques de RSE para que en el mediano plazo

ésta mas que un modelo, un estilo de vida empresarial.
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ANEXO A. MODELOS ENCUESTA AUTOEVALUACION DERES.
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