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Resumen

Esta investigacion propone un modelo estratégico de gestion sostenible para tiendas
de venta café en la ciudad de Bogot4, se desarrolla con base en una revision tedrica de
modelos de gestidn sostenible con enfoque estratégico y a partir del diagnostico obtenido
de la aplicacion de un instrumento y entrevistas con las directivas de la empresa BBI

Colombia S.A.S.

Dentro de los hallazgos mas relevantes de la aplicacion de la encuesta y del focus
group en BBI Colombia S.A.S, se detectd que si bien la empresa establece una cultura
organizacional con principios basados en la sostenibilidad y se incentivan campaias de
proteccion ambiental y reciclaje con alcance a varios de sus colaboradores; hace falta
alinear estas iniciativas de RSE a la estrategia de la empresa, para esto es clave
aumentar el conocimiento que se tiene de las partes interesadas (proveedores, clientes,
comunidad y colaboradores). Por lo anterior, se propone un modelo de gestion
sostenible para tiendas de venta de café, el cual integre desde la estrategia corporativa la
responsabilidad social, la cual facilite una constante retroalimentacién entre las
dimensiones: Gestion estratégica, Gestion econdmica financiera, Partes interesadas,
Gestién empresarial y Gestion ambiental; con el objetivo de mantener la premisa de la

mejora continua del modelo RSE.

Palabras claves: Café, Gestidn Sostenible, Modelo estratégico, Partes interesadas,

Tiendas.
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Abstract

This research proposes a strategic model of sustainable management for coffee shops
in the city of Bogota, it is developed based on a theoretical review of sustainable
management models with a strategic approach and from the diagnosis obtained from the
application of an instrument and interviews with the directors of the company BBI

Colombia S.A.S.

Among the most relevant findings of the application of the survey and the focus group
in BBI Colombia S.A.S., it was detected that although the company establishes an
organizational culture with principles based on sustainability and environmental protection
and recycling campaigns are encouraged with scope to several of its employees; it is
necessary to align these CSR initiatives to the company's strategy, for this it is key to
increase the knowledge of stakeholders (suppliers, customers, community and
employees). Therefore, a sustainable management model for coffee shops is proposed,
which integrates social responsibility from the corporate strategy, which facilitates
constant feedback between the dimensions: Strategic Management, Economic and
Financial Management, Stakeholders, Business Management and Environmental
Management; with the objective of maintaining the premise of continuous improvement of

the CSR model.

Key words: Coffee, Sustainable Management, Strategic Model, Stakeholders, Stores.
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1. Introduccion
El presente trabajo de investigacién denominado modelo estratégico de gestion

sostenible para tiendas de venta de café a partir del caso Tostao’ Café y Pan en Bogot4,
elaborado en la modalidad de monografia enmarcado dentro del programa de Maestria
en Administracion de empresas de la Universidad EAN, propone una alternativa para que

este tipo de empresas puedan convertirsen realmente en negocios sostenibles y que los

programas o iniciativas estén alienados desde la estrategia empresarial.

El café, como principal producto ofrecido en estas tiendas objeto del presente estudio,
cuenta con una larga historia en nuestro pais Colombia, la cual a continuacion

abordaremos con mayor detalle.

Empezamos hablando del café, como un producto que fué traido por los jesuitas hace
mas de 300 afios, convirtiéndolo en uno de nuestros principales productos de exportacion
rapidamente, puesto que para finales del siglo XIX la produccién habia pasado de
60.000 sacos a mas 600.000, aclarando que la mayor parte de esta produccion era de las
fincas de grandes hacendados y para finales del siglo XIX el café ya era el principal

producto de exportacién por el que Colombia recibia divisas (Cafe de Colombia, 2022).

Para el afio 1928, el gobierno nacional establece la Federacién Nacional de Cafeteros
con la finalidad de preservar las ventajas de precio del café colombiano y la consistencia
de la oferta (Kiuhan, M. S., Matiz, F. J., Pinzon, G., Rodriguez, R., & Rojas, A., 2006). El
café se abre al mercado externo, incrementando consigo ingresos significativos para el
pais hasta finales del siglo pasado, la liberacion del mercado mundial del café llevo a los

paises productores a una de sus peores crisis de la historia, ocasionado con esto la
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disminucion del ingreso y deterioro de las condiciones socioeconémicas de sus

productores.

De acuerdo con (Sanmiguel, 2009), el café es el segundo comodity mas transado en
el mundo, después del petréleo y este comportamiento en el mercado global, lo obliga a
estar a libre oferta y demanda en las bolsas de valores. En Colombia, el 85% de la
producciéon se comercializa en verde, y hay un gran potencial en otras categorias como el
café tostado en origen, que solo representa el 1,2% de las exportaciones cafeteras

(Gonzalez, 2022)

La volatilidad de los precios del café significa poner en riesgo los ingresos de sus
productores, precisamente la etapa de plantacion que es la etapa de menor rentabilidad
dentro de la cadena de valor de produccion del café. De acuerdo con Vasco y Marin
(2017), el valor de plantacion de la cosecha podria oscilar entre un 10% y 21%, y por la
etapa de beneficiado de secado y humedad entre 9% y 20%, mientras que el proceso de
tostion y venta minorista en los diferentes canales representan la mayor proporcion

dentro de la cadena de valor, aproximadamente un 29% y 22% respectivamente.

Antes de 1986, debido al Pacto Mundial del Café, existia en el pais unas cuotas
maximas de importacion, que obligaban a los paises productores a guardar una cantidad
importante de sacos para consumo en el mercado nacional (Becerra, 2020). A causa de
lo anterior, se hace necesario implementar nuevas estrategias para incentivar el consumo
de café en los paises productores, se crea el programa Toma Café, esta iniciativa de la
federacion de marcas privadas y tostadoras de café lograron aumentar su consumo

interno. De acuerdo con Becerra (2020), desde 2016 el consumo de café fuera del hogar
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se ha incrementado 4% anual y entre 2009 y 2016 aumentd 35%, gracias al programa

Toma Café.

A partir del afio 2002, se da inicio a un nuevo modelo de comercializacion
desarrollando productos de mayor valor agregado, con el &nimo de posicionar la marca
pais y obtener mayores margenes en la cadena de valor; de esta manera se pretende
minimizar el riesgo representado al depender de los ingresos provenientes de un
mercado primario y por ende el impacto de la volatilidad de estos en los ingresos de los
cultivadores. Una de sus estrategias ha sido la politica de marca Café de Colombia, el
icono de Juan Valdez, el establecimiento de sus tiendas y la denominacion de origen es
un nombre o distintivo correspondiente a una indicacion geogréafico concreto que poseen
cualidades y reputacién derivadas especificamente de un lugar de origen (Kiuhan, et

al.,20086).

A partir de incentivar el consumo interno del café, y creciendo considerablemente el
namero de consumidores, quienes buscan dicho producto con mayor regularidad fuera
de casa con el deseo de nuevas experiencias para su paladar con las diferentes
preparaciones; se presenta el fendmeno masivo de apertura de tiendas tanto nacionales
como extranjeras, dedicadas a la venta de café preparados, esto representa nuevas

fuentes de empleo.

El masivo crecimiento de establecimientos de venta de café también ha ayudado al
aumento de la crisis ambiental, el uso excesivo de energia, el incremento en el volumen
de los desechos y la huella de carbono en general. El uso de maquinas eléctricas, en

estos establecimientos aumentan el uso de energia eléctrica, ademas de acuerdo con un
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informe del Comité de Auditoria Ambiental indica que cada afio se usan y se tiran 2,5 mil
millones de vasos de café en el Reino Unido, pero se recicla menos de 1 de 400; solo el
0.25% (Perfect Daily Grind, 2021). “En el afio 2013, la Comision Europea lanzé la
iniciativa mercado Unico para productos verdes, la iniciativa incluyé una fase de prueba

donde realizaron estudios de huella ambiental (HAP) para varias categorias de

productos, incluyendo el café” (Gmunder, S., Toro, C., Rojas, J. M., Rodriguez N., (s.f)).

Los puntos de venta de café al ofrecer nuevas experiencias a sus clientes deberan de
conseguir materias primas con mayores estandares de calidad de café, aumentando con
esto las exigencias a los productores o proveedores. Otro factor para analizar de estos
establecimientos de venta de café estd en mantenerse en el mercado siendo rentables.
En los dltimos afios han enfrentado significativos retos en aspectos econémicos a causa
de la pandemia por Covid-19, muestra de esta situacién tenemos que “Tostao se acogio
a la reorganizacion, Juan Valdez ha recuperado 45% de las ventas y Starbucks dijo que

los alquileres son el mayor problema” (Gonzalez, 2020).

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, es necesario contar con el disefio de
estrategias para hacer de este modelo de negocios, empresas rentables y con una mayor
conciencia a la sostenibilidad. El objeto de estudio de esta monografia consiste en una
propuesta de un modelo estratégico de gestion sostenible a partir del caso Tostao’ Café
& Pan, tomando esta empresa como referente por haberse acogido a la reorganizacion
luego de la crisis por causa del confinamiento y por contar con una trayectoria y
aprendizaje de més de siete afios en el mercado nacional. El trabajo se encuentra
estructurado de la siguiente forma: Definicién de objetivos, marco teérico enfocado a

responsabilidad social y sostenibilidad, disefio metodoldgico, aplicacion de instrumentos
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encuesta y entrevista, recoleccion de resultados, tabulacion de resultados, analisis de los

resultados, propuesta de modelo y conclusiones.

Pregunta de Investigacion.

¢ Sera posible que a partir de la investigacion teérica de modelos de responsabilidad
social y estrategia y del caso de estudio en Tostao’ Café & Pan, se obtenga una
propuesta de modelo estratégico de gestion sostenible aplicado a tiendas de café en

Bogota?
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2. Objetivos
2.1 Objetivo general

Proponer un modelo estratégico de gestion sostenible aplicadas a tiendas de venta de

café en Bogotd, a partir del andlisis del caso de estudio Tostao’ Café & Pan.

2.2 Objetivos especificos
e Elaborar un sustento tedrico sobre responsabilidad social, estrategia y modelos

de gestion de la RSE.

e Realizar un diagndstico del programa de responsabilidad social para el caso de

Tostao’ Café & Pan de Bogoté.

e Determinan las variables a considerar para la construccién del modelo de gestion

sostenibles en las tiendas de café.

e Definir las estrategias que aporten a la determinaciébn de un modelo de tipo
conceptual de gestion sostenible para las tiendas de venta de café en Bogota, a

partir de la revision tedrica y del caso de estudio Tostao’ Café & Pan.
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3. Justificacion
El trabajo de grado titulado modelo estratégico de gestidn sostenible para tiendas de
venta de café a partir del caso Tostao’ Café & Pan; estd enmarcado dentro del campo de
investigacion de emprendimiento y gerencia, en el grupo de Entrepreneurship Group y en

la linea de emprendimiento sostenible. Esta investigacion esta alineada dentro del plan

de estudios de la maestria de administracién de empresas de la universidad EAN.

Este estudio cuenta con una relevante contribucion tedrica, pues sintetiza y analiza
diversos autores y métodos, por medio de los cuales es posible establecer una
responsabilidad social estratégica dentro de las organizaciones. De acuerdo con Garriga
y Melé (2004), “suponemos que el enfoque se basa en una tradicion instrumental de aplicar
la responsabilidad social empresarial, con la finalidad de obtener algin beneficio para la
companiia”. Este serd posible por medio de vincular iniciativas sociales y ambientales
dentro de la cadena de valor con el objetivo de incrementar la rentabilidad de la empresa.
La investigacién presenta andlisis de modelos de responsabilidad social empresarial,
define un instrumento de diagndstico, el cual una vez aplicado reflejara el grado de

alineacién de la sostenibilidad con la estrategia empresarial.

Adicionalmente, se propone un modelo estratégico de gestién sostenible para tiendas
de venta de café en Bogot4a, presentando una serie de recomendaciones para este tipo de
negocio que en los ultimos afios han tenido un notorio auge, de acuerdo con la Federacién

Nacional de Cafeteros:

Los patrones de consumo en el hogar versus el consumo afuera del mismo han

cambiado notoriamente en las Ultimas décadas. En tanto, fuera del hogar el café
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preparado se vende en miles de cafeterias, panaderias, barras y tiendas especializadas

con rentabilidades brutas que pueden llegar al 300%, elevando los ingresos del pequefio

comerciante (Programa de Promocion de Consumo de Café de Colombia Toma Café,

(s.f)).

El incremento de consumo de café fuera de casa ha traido consigo oportunidades de
empleo, ademas de mejorar la experiencia del consumidor al tomar una taza de café,
pero a su vez, esto ha ocasionado una problemética ambiental, pues de acuerdo con un
estudio de la empresa especializada en café del Reino Unido, revel6 que “solo 1 de cada
400 vasos se recicla en los principales paises consumidores de café, ademas son

dificiles de reciclar” (Perfect Daily Grind, 2021).

La presente investigacion, permitird acercarnos a la coyuntura de este tipo de
empresas desde el estudio de caso de Tostao’ Café & Pan; la cual brindara un
conocimiento completo de sus avances en temas de sostenibilidad, tales como politicas,
programas, practicas adelantadas, sus aciertos y desaciertos y la contribucién de esta a
la sociedad. A partir de lo anterior, se ofrece un modelo de estrategias sostenibles para
cualquier tipo de establecimiento de venta de café en la ciudad de Bogot4, que desee
integrar la sostenibilidad desde una perspectiva estratégica; lo que repercutira en una
propuesta practica, a fin de hacer de estos negocios mas sostenibles ante un mercado

cada vez mas competitivo y consumidores cada vez mas informados y exigentes.
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4. Marco Teérico
En este apartado se presentan algunas definiciones de RSE, ética empresarial y
modelos de responsabilidad social con enfoque estratégico. Para comenzar, se aborda
algunos de los antecedentes histéricos de la RSE, que desde los afios cincuenta, el autor
(Bowen, 1953) inicio en el abordaje de esta tematica, estableciendo las relaciones entre
empresa y sociedad definiéndola como la obligacién que tienen los empresarios para
impulsar politicas corporativas que son deseables en términos de los objetivos y valores
de la sociedad, luego hacia los afios sesenta se empieza a mencionar que las
corporaciones tienen responsabilidades mas all4 de sus responsabilidades legales (Ramos
y Peridfiez , 2003). Aflos mas adelante aparece (Friedman, 1962) con la concepcién que
la Unica responsabilidad es obtener beneficios para los accionistas. Luego con (Davis,
1973) donde se mencionan que las empresas deben participar en la mejora de la sociedad
llegando mas alld de los requisitos minimos establecidos como los econémicos y los
legales.
Empezaremos ahora con algunas de las definiciones y enfoques de responsabilidad

social empresarial.
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4.1 Responsabilidad Social Empresarial
Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se considera importante conocer
las diferentes teorias de responsabilidad social, se puede ver dos enfoques, uno es la
ética empresarial y el otro la gestién de la empresa, de acuerdo con la primera tratara
temas concernientes a la ética tanto como a favor o en contra de que la empresa esta
para generar utilidades y el cumplimiento a cabalidad de la ley, por el otro enfoque se
encuentra que aparte de cumplir con este componente ético es la mejor alternativa para

hacer negocios. (Moreno Freites, Zahira., Villasmil Molero, Milagros., Prieto Pulido, R.,

2019, pag. 9)

La responsabilidad social es una vision y filosofia de la empresa, la cual sostiene que
esta puede y debe jugar un rol mas alla de hacer utilidades o ganancias. Es también una
conciencia de lo que las empresas producen y sus impactos directos e indirectos dentro y
fuera de la compainiia (Cortina y Castineira , 1997, pag. 34). Lo anterior, permitira inferir la
necesidad de contemplar a la empresa en un sentido mas amplio, no como una entidad
independiente enfocada Unicamente en sus ganancias, sino por el contrario como una
organizacién que identifica las necesidades de las personas que trabajan en ella, sus
proveedores, el impacto a las comunidades cercanas y los impactos ambientales que

afecte al medio ambiente.

24



MODELO ESTRATEGICO DE GESTIQN SOSTENIBLE
PARA TIENDAS DE VENTA DE CAFE A PARTIR DEL
CASO DE ESTUDIO TOSTAO’ CAFE & PAN EN BOGOTA.

Del mismo modo esta el Libro Verde, que habla de la Responsabilidad Social
Corporativa como la “integracion voluntaria por parte de las empresas, de las
preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus
relaciones con sus interlocutores” (Comision Europea, 2001, pag. 13) .Esto incluye el
aspecto social, al igual que las afectaciones medioambientales que pueden versen

impactadas por la operacion de la empresa, ademas de mencionar a otras partes como

pueden ser empleados, socios, proveedores, contratistas etc.

De la misma manera (Martin, 2004) quien expresa que una organizacion se construye
desde la ética de la organizacion centrada en los valores compartidos y con base de la
responsabilidad ética social, que rigen su accionar avanzando en un proyecto con unos
objetivos a mediano y largo plazo. Con esto es posible deducir que para poder avanzar
en temas de RSE en la empresa, lo primero es definir una plataforma ética y de valores
gue regiran la misma, cobrando gran importancia las personas que hacen parte de esta

organizacion.

Afos mas tarde, tenemos a Guédez (2006), quien afirma que “es una mezcla de
aspectos legales, éticos morales y ambientales, es una decision voluntaria, en donde se
ubica dentro de la cultura organizacional, la ética, la moral, los principios civicos y
ciudadanos y los valores” (Moreno et al. 2019, pag. 10). Lo anterior, desea expresar que
la RSE impacta los valores de la organizacion, la ética y adicionalmente se debe de
adherir a la cultura organizacional, siendo el primer beneficiado de su implantacion la

misma empresa.
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La responsabilidad social empresarial desde la creacion de valor compartido significa
“las politicas y las practicas operacionales que mejoran la competitividad y también
ayudan a mejorar las condiciones econémicas y sociales en las comunidades donde
operan. La conexién de valor compartido se enfoca en identificar y expandir las
conexiones entre los progresos econémico y social”’ (Porter y Kramer, 2011, pag. 6),
desde esta perspectiva podemos ver como el autor concibe la solucién de los problemas
tanto sociales y econémicos a partir de la creacion de valor, existen tres formas para la
creacion del mismo las cuales pueden ser: a) concibiendo productos y mercados, b)
redefiniendo la productividad en la cadena de valor c¢) construyendo clusters de apoyo
para el sector.

De acuerdo con (Paz, A., Prieto, R., Garcia, J., 2015), afirman que las empresas son
invitadas a gestionar de manera voluntaria un compromiso compartido frente a la
responsabilidad socio- ambiental por medio de la participacion y del intercambio con sus
grupos de interés, indicando con esto la necesidad de participacion de otros actores los

cuales tendran un mismo interés de beneficiar a la sociedad y aportar a la proteccion del

medio ambiente.

4.2 Etica empresarial

La ética empresarial, de acuerdo con Adela Cortina:

menciona que la ética empresarial consistira, por tanto, en el
descubrimiento y la aplicacion de los valores y normas compartidas por
una sociedad pluralista-valores que componen una ética civica al ambito
peculiar de la empresa, lo cual requiere entenderla segin un modelo
comunitario, pero siempre empapado de posconvencionalismo. (Martinez,

2010, pag. 18)
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A partir de lo anterior, se encuentra la relacion existente entre el ser humano y la
empresa del futuro, en donde no solo se requerird de personas que sepan hacer muy
bien su trabajo, sino que ademas pueda ejercer juicios de valor para la toma de
decisiones, los valores personales que se deben de reflejar en el dia a dia laboral dentro
del rol que tenga cada colaborador de la misma organizacion. En conclusion, la ética
empresarial no solo se queda en un aspecto individual, sino que a partir de una

construccion sistémica de la organizacion, se determinan un conjunto de valores

compartidos por sus miembros que impactaran a otros y a la sociedad.

Las empresas son quienes pueden establecer sus cédigos de ética y valores, y seran
responsable de su cumplimiento por tal razén de acuerdo con (Fernandez, 2018), se
hace indispensable desde el proceso de contratacion validar en sus candidatos a ocupar

una vacante la coincidencia de estos valores personales con los de la empresa.

4.3 Sostenibilidad
De acuerdo con (Fernandez, 2018, pag. 40) ser una empresa sostenible significa ser
una organizacién mas competitiva, incrementar sus ventas, contar con una buena
imagen, y lograr diferenciarse de sus competidores, para el logro el autor recomienda:
¢ Que la sostenibilidad este alineada desde la estructura de su gobierno
corporativo, en su toma de decisiones, en la cultura, mision, visiéon y valores de
la empresa.
e Determinar como la organizacion impacta positiva o negativamente con la
sociedad.
e Se requiere el compromiso de la alta direccion y de todos sus colaboradores.

e Fijar unos objetivos y hacer seguimiento de su cumplimiento.
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e Sera necesario conectar con nuestro clientes y grupos de interés.

e Unir esfuerzos con otras entidades o empresas del sector.

Lo anterior, evidencia que para que la sostenibilidad sea una realidad en una
organizacion, sera necesario vincularlo desde la direccion estratégica e involucrarla a

todas las areas y las personas tanto internas como externas que tienen relacion con ella.

Para la implementacion de la responsabilidad social empresarial, se debe definir un
conjunto de valores y principios corporativos por medio de cddigos de ética y conducta,
se adopta un modelo o sistema de gestion de la responsabilidad social empresarial, y se
establece el manejo de las comunicaciones a sus partes interesadas por medio de
informes de gestion. En esta investigacion enfocarse en el disefio de un modelo
estratégico de gestion sostenible para empresas dedicadas a la venta de café en Bogota,
para lo cual se revisara a continuacion algunos modelos de responsabilidad social ya

existentes que permitiran obtener la mejor propuesta.

4.4 Integracién de la RSE a la estrategia Corporativa

La responsabilidad social empresarial de acuerdo con Porter y Kramer (2002),
constituye un elemento dinamizador dentro de la estrategia corporativa, la conlleva a
oportunidades, innovacion y ventaja competitiva para la empresa. Por esto importante
para una RSE estratégica, que la empresa tenga como punto de partida una estrategia,
para poder definirla es importante cuatro caracteristicas fundamentales tales como ser de
largo plazo, generar ventaja competitiva, alterar la situacion actual y equilibrarla en favor

de una ventaja competitiva y deben generar ajuste estratégico (Uribe M. , 2016).
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Una manera de integrar la RSE a la estrategia corporativa, es la que nos presenta

(Ader y Hansen (s.f), citado en Uribe, 2018, pag 125) proponen hacerlo en las siguientes

tres fases, como se observa en la siguiente figura.

Figura 1. Integracion de la RSE a la estrategia corporativa.
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En este modelo, de los autores Ader y Hansen (s.f) nos sugieren:

Dentro de la primera fase, determinar cual es el impulso en la organizacion para
integrar la RSE a la estrategia es decir formular la vision, mision, los valores teniendo
como eje la RSE, ademas de crear una comision de RSE, quien se encargara de la
integracion y el uso de estandares internacionales. Para la segunda fase, se debe
identificar los asuntos estratégicos relacionados con la RSE y vincularlos a las
actividades de la cadena de valor y/o ambiente externo. Finalmente en la tercera fase, es
necesario hacer clasificaciones, con el fin de medir el impacto de las iniciativas de RSE,
por medio de indicadores de RSE, limitar las donaciones publicas y patrocinios, con el fin
de disminuir el asistencialismo, y utilizar la creatividad e innovacién a fin de obtener

beneficios voluntarios de la legislacion existente sobre RSE, en lo referente a temas

tributarios y/o laborales (Uribe, 2020, pag. 108).

El anterior modelo permite evidenciar los aspectos claves para lograr una RSE
estratégica, vinculandola desde sus raices y razén de ser de la empresa,
estableciendo una estructura encargada del seguimiento, medicion del impacto de las
iniciativas, identificando los aspectos estratégicos en la cadena de valor,
aprovechando el conocimiento de las partes interesadas y mejorando las

comunicaciones y obteniendo los beneficios de su implementacion.

4.5 Modelo de la RSE estratégica
Cada vez existen mas empresas interesadas en la implementacion de politicas de
responsabilidad social empresarial, como una estrategia para hacerse mas visibles ante
sus clientes y en general frente a la sociedad; por lo anterior este tipo de programas o

iniciativas adelantadas por sus gerentes no parten de un solo sentido filantrépico de
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contribuir a una sociedad mejor, sino que existe una estrategia desde su base para
potencializar a la empresa para ocupar un lugar de reconocimiento frente a sus
competidores. Tenemos que el enfoque de la RSE estratégica se concibe como “un
método instrumental en el que la estrategia de las empresas se considera como la
creacion de valor y/o la generacidn de ventajas competitivas mediante el apalancamiento
de recursos y competencias, con la finalidad de obtener un posicionamiento de

diferenciacion en el mercado” (Raufflet, E., Barrera Duque, E., Garcia de la Torre, C.,

Lozano Aguilar, J., Portales Derbez, L., 2017, pag. 45).

De acuerdo con (Raufflet, et al., 2017) en la Figura 2. La RSE estratégica, se aprecian
dos enfoques, el primero desde la integracion del negocio y la sociedad; es decir el

posicionamiento en el mercado y el segundo basado en los recursos y la competencia.

Figura 2. La RSE estratégica

Enfoque de RSE
estratégica

Perspectiva basada

en los recursos
Ventaja Competitiva
con base en la RSE

Integracion de
negocio y sociedad

Fuente. (Raufflet, etal., 2017)
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4.5.1 Perspectiva integracion del negocio y sociedad
De acuerdo con esta perspectiva se tiene una ventaja competitiva a partir del trabajo
colaborativo entre empresa y sociedad, asi como lo menciona (Porter y Kramer, 2002)
gue una sociedad saludable necesita el desarrollo de negocios redituables y bien
estructurados y un negocio saludable requiere un buen contexto corporativo. A partir de
esto (Porter y Kramer, 2002) proponen un analisis de afuera hacia dentro y de adentro

hacia afuera en esta segunda se identifica la cadena de valor y las actividades e

impactos positivos y negativos que genera la empresa.

Tabla 1. Andlisis de afuera hacia adentro

Condiciones de los Disponibilidad de los recursos humanos
factores Acceso a las instituciones de investigacion y
(Insumos) universidades

Infraestructura fisica eficiente
Infraestructura administrativa eficiente

Disponibilidad de infraestructura cientifica y
tecnolégica
Recursos naturales sostenibles

Acceso eficiente al capital

Contexto parala Competencia local justa y abierta (ausencia de
estrategia y rivalidad de la barreras al comercio, regulaciones justas)
empresa Proteccion a la propiedad intelectual

(Reglas e incentivos que  Trapsparencia (Reportes financieros)
rigen la competencia) Legislacion

Sistema de incentivos basados en méritos
Industrias relacionadas y | Disponibilidad de proveedores locales

de apoyo Acceso a empresas en campos relacionados
Presencia de cluster en vez de industrias aisladas
Condiciones de la Sofisticacion de la demanda local
demanda local Estandares regulatorios exigentes

Necesidades locales inusuales que pueden
atenderse a nivel nacional y global

Fuente. (Porter, 2006, pag. 11)

32



MODELO ESTRATEGICO DE GESTION SOSTENIBLE
PARA TIENDAS DE VENTA DE CAFE A PARTIR DEL
CASO DE ESTUDIO TOSTAO’ CAFE & PAN EN BOGOTA.

Tabla 2. Andlisis de adentro hacia afuera

Actividades Primarias

Actividades
Secundarias

Logistica hacia el
interior

Operaciones

Logistica hacia el
exterior

Marketing y ventas

Servicio posventa

Infraestructura de la
empresa

Administracion de
Recursos Humanos

Desarrollo de
tecnologia

Fuente. (Porter, 2006, pag. 10)

Impacto de la transportacion

Emisiones y desechos
Biodiversidad e impacto ecoldgico
Consumo de energia y agua

Seguridad del personal y relaciones
laborales
Materiales peligrosos

Uso y eliminacion de empaques
Impacto de la transportacion
Marketing y publicidad

Préacticas de fijacién de precios
Informacion del consumidor
Privacidad

Eliminacion de productos obsoletos
Manejo de productos de consumo
Privacidad del cliente

Practicas de informes financieros
Practicas gubernamentales
Transparencia

Uso de cabildeo

Educacion y capacitacion laboral
Condiciones seguras de trabajo
Diversidad y discriminacién
Cuidado de la salud y otros

beneficios
Politicas de remuneracion

Politicas de despido

Relaciones con las universidades
Préacticas éticas de investigacion
Seguridad de los productos
Conservacion de materias primas
Reciclaje

Préacticas de abasto y de la cadena
de suministro
Uso de insumos particulares

Uso de recursos naturales
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Seguidamente definir el tipo de acciones que la empresa desea emprender las cuales
pueden ser: asuntos sociales generales, impacto social de la cadena de valor,
dimensiones sociales del contexto competitivo. Como tercer paso consistira en
seleccionar el tipo de posicionamiento entre RSE responsiva o RSE estratégica, siendo la
primera alternativa basada en un buen comportamiento corporativo de acuerdo con la
problematica ademas de mitigar los efectos negativos a partir de las actividades de la
empresa, Yy la segunda que ademas de cumplir con los dos elementos de la responsiva,
pueden realizar iniciativas cuyos beneficios sociales y de negocio son considerables y
distintivos (Raufflet, et al., 2017).

A partir de este enfoque de negocio y sociedad, realizando este analisis de afuera
hacia dentro y de adentro hacia fuera, las tiendas de ventas de café podran determinar
asuntos sociales generales y los efectos generados por la cadena de valor, con lo cual

permitiran establecer estrategias de intervencion de alto impacto para crear valor tanto a

la empresa y la sociedad.

4.5.2 Perspectiva basada en los recursos

Desde esta perspectiva se considera a las empresas como conjunto de recursos y
capacidades para generar una ventaja competitiva, una estrategia de diferenciacién entre
ellos esta el capital, materiales y servicios y mano de obra. Esto significara hacer posible
la adquisicion de equipos especiales e inmuebles, insumos, materias primas dedicados a
la RSE, ademas de incluir mejores practicas de administracion de recursos humanos y
basqueda mas rigurosa del responsable de RSE de la empresa (Raufflet, et.al., 2017).
Todo lo anterior, implicard un costo a la misma el cual se reflejara en los precios al

consumidor, lo cual ya dependera de una serie de factores que influyan en que este
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mismo pueda asumir parte de este precio, lo cual dependera en cierta medida de la
concientizacion que el cliente pueda tener frente a esta politica y la divulgacion de esta.
El enfoque de la RSE estratégica es una herramienta para que las empresas atiendan

las probleméticas sociales, creen valor y logren aumentar sus ganancias. Esto a partir de
la integracion de aspectos sociales y ambientales en el centro del negocio, determinando

un alcance real para su intervencion, contemplando el entorno y el analisis de la cadena

de valor dentro de la organizacion.

4.6 Modelo de Responsabilidad para la Gestion Sostenible de las

organizaciones (MRGS)

Este modelo del autor (Gomis Bertrand, |I. Babé Lamana, J., Cuesta Martin, J., 2016)
presenta los factores tanto internos como externos necesarios a intervenir para el
desarrollo de una gestion sostenible basados en cinco pilares y subdividido en
dimensiones y estas a su vez subdividido en subdimensiones, para las cuales al
aplicarlas en las empresas dedicadas a venta de café permitira avanzar en su gestiéon de
la responsabilidad social empresarial. En la Figura 3. Esquema del modelo de

responsabilidad para la gestién sostenible, se define el mismo a partir de sus pilares.
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Figura 3. Esquema del modelo de la gestion sostenible.

s M
Revision y
mejora continua
- - (" M
e ™~ 2. Direccion de las
1. Gestion personas, impacto
empresarial de social y relacién con
la calidad y de - /,/"‘\otms grupos de interés )
la excelencia —— _—
- - T oeson T
Sostenible
Direccion
estratégica
e e
'd Ty = 7
3. Gestion 4. Gestién ambiental y
IR econdémico- de los recursos
financiera naturales
J . /
Auditoria del
e sistema

Fuente. (Gomis et al., 2016)

El anterior modelo, es importante para el estudio pues establece la direccién
estratégica como foco central del sistema bajo un modelo PHVA o ciclo de Deming
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) en donde ademas de las tres dimensiones basicas de
la responsabilidad social corporativa, tales como su ambito econémico, social, ambiental,
se suma la dimensién de la direccion de las personas y grupos de interés. También se
contempla la auditoria del sistema y la revision y mejora continua.

A continuacion, en la Tabla 1. Pilares del modelo de gestion sostenible, se clasifican

cada uno de los pilares y sus respectivas dimensiones.

Tabla 3. Pilares del modelo de gestién sostenible

Pilar 0. Gestion l. Dimension Capital:

sostenible inversores/accionistas.
I.1. Subdimensién Captacion del
capital.
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Pilar 1. Gestién
empresarial, de
la calidad y de
la excelencia.

Pilar 2.
Direccién de
las personas,
impacto social,
y relacion con
otros grupos
de interés.
Pilar 3. Gestién
econémico-
financiera.

Pilar 4. Gestion
ambiental y de
los recursos
naturales.

Auditoria,
Revisiéon y
mejora
continua

V.

Fuente.

[.2. Subdimensién Retribucion del
capital.

Dimension Consejo de
administracién/Consejo asesor.
[I.1. Subdimension Estrategia.

[I.2. Subdimension Gobernanza.
Gestion de la organizacion y excelencia
empresarial.

Gestion de los clientes.

Disefio y desarrollo del
producto/servicio.
Produccién/prestacién del servicio.
Compras y relacién con los
proveedores.

Direccion de personas.
Impacto social.
Relacién con otros grupos de interés.

Dimensién Financiera.
Dimensién Administrativa.
Dimensién Resultados.

Capacidades organizativas para la
gestion ambiental.

Gestion ambiental de recursos
naturales y alianzas.

Gestién ambiental de la energia.

Tienen alcance global de los pilares y
se debera garantizar su ejecucion de
manera periddica.

(Gomis et al., 2016)
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Este modelo se puede aplicar completo o de manera parcial a cualquier tipo de
empresa o Unicamente es posible emplearlo especificamente para mejorar ciertos

aspectos susceptibles de mejora, aunque también es posible aplicarlo por pilares de

mayor necesidad.

Principios del Modelo (MRGS)
El modelo de gestidn sostenible de los autores (Gomis et al., 2016) se basa en los
siguientes principios:
e Lacalidad. Como lo mencionan los autores significa cuando las personasy la
organizacion dan lo mejor de si mismos.
e Lasostenibilidad. Entendida como la necesidad de la humanidad de limitar
las consecuencias de sus actividades sobre el entorno.
e Responsabilidad Social Corporativa. Como la asuncién voluntaria de las
preocupaciones sociales y medioambientales en las actividades y relacionadas

con sus partes interesadas.

4.7 Modelo de la Comision de las Comunidades Europeas. (Libro Verde)

El concepto de responsabilidad social de las empresas se define aqui como “La
integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y
medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus
interlocutores” (Comisién Europea, 2001, pag. 57). Esto muestra la relevancia de los
factores sociales, medioambientales y los interlocutores quienes interaccionan con la
empresa, todo esto desde la operacion misma de la organizacion. Por medio de esta

propuesta la Comision invita a las empresas a vincularse a esta nueva concepcion de
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empresa adhiriendo los siguientes puntos presentados en la Tabla 4. Dimensiones de la
responsabilidad social.

Tabla 4. Dimensiones de RSE

Interna v' Gestion de recursos
humanos

v' Salud y seguridad en el
trabajo
Adaptacion al cambio
Gestién del impacto
ambiental y de los
recursos naturales
Comunidades locales
Socios comerciales,
proveedores, y
consumidores
Derechos humanos
Problemas ecoldgicos
mundiales

S

Externa

AN

AN

Global v' Gestién integrada de la
RSE
v Informes y auditorias
sobre RSE
Calidad en el trabajo
Etiquetas sociales y
ecoldgicas
v Inversion socialmente
responsable
Fuente. (Comision Europea, 2001)

ANEN

De acuerdo con el modelo de la comision de las comunidades europeas, se
evidencian los retos que enfrenta una organizacion para lograr ser socialmente
responsable, puesto que se considera desde su esfera interna, al dar gran valor a la
gestion de personas, del cambio, la innovacion, el aspecto ambiental desde la reduccion
de su gasto energético y de eliminacion de residuos; en cuanto a los factores externos,
se tiene que las empresas donde se ubican pueden impactar positivamente a las

comunidades aledafas, y de las misma forma estas empresas se benefician al acercarse



MODELO ESTRATEGICO DE GESTION SOSTENIBLE
PARA TIENDAS DE VENTA DE CAFE A PARTIR DEL
CASO DE ESTUDIO TOSTAO’ CAFE & PAN EN BOGOTA.
a sus clientes, el acceso a vias de transporte para sus productos o insumos, respecto a

la relacion con sus proveedores y socios comerciales permiten grandes beneficios tales

como mejorar la calidad de los productos y/o precios.

4.8 Modelo de gestion de la RSE estratégica con enfoque basado en procesos

De acuerdo con el autor (Uribe, 2020) quien propone un modelo de gestion de RSE,
con enfoque estratégico y gerencial, partiendo de los stakeholders y empleando los

estandares internacionales aplicables.

En la Figura 4. Modelo de gestion de la RSE, se presenta el modelo propuesto basado
en procesos Yy en la cadena de valor, clasificados en estratégicos (estrategia y estructura),
otro de tipo gerencial y dos de apoyo (relaciones con stakeholders y monitoreo y mejora
continua), de igual manera de establecen las actividades dentro de la cadena de valor
necesaria para la implementacién de la RSE tales como: sensibilizacién, identificacion,
diagnéstico, ejecucion y mejora; todo lo anterior con la retroalimentacion de lecciones

aprendidas.
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Figura 4. Modelo de gestion de la RSE

MODELO DE GESTION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Estrategia y estructura

S S
5 A T
T | T A
A N | K
K T S E
E E n F H
i R RELACION CON A MONITOREO Y MEJORA ) . 'é CL’
L E STAKEHOLDERS egl CONTINUA Realimentacion
s Estructura lecciones C D
D E | Realmentacion aprendidas ! E
E s | lecciones -t 0 R
g aprendidas N s
Entrada Salida

———» MODELO GERENCIAL DE - r
LA EMPRESA

> Sens'\bi\izac'\én>> Identificacidn >> Diagndstico >> Ejecucion >> Mejora >

Fuente. (Uribe, 2020, pag. 117)

En anterior modelo, su enfoque centrado en las politicas estrategias y estructura; con
el enfoque orientados a la satisfaccion de los intereses de los stakeholders, por medio de
una activa y constante comunicacion con estos, lo cual repercutira en la mejora continua

del modelo y en la generacion de valor para la organizacion.

A continuacion se desarrollan los procesos del modelo y seguidamente se mencionan

las actividades que aportan en su puesta en marcha.
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4.8.1 Estrategia y estructura
Es importante que las acciones en RSE estén alineadas con la estrategia empresarial,

algunos de los aspectos a definir dentro de esta dimension son: la estrategia, la politica,

indicadores, unidad organizativa, informe, estandar.

4.8.2 Relaciones con stakeholders

Los stakeholders, los cuales tienen intereses especificos en la empresa, la afectan 'y a
su vez son afectados y son claves en la construccion de ventaja competitiva de la empresa.
En esta dimension esta las fases tales como: identificacion de los intereses, entendimiento

de los intereses, priorizacion y disefio del plan de gestion.

4.8.3 Modelo gerencial de la empresa

Es el centro de la gestion, es el proceso que contribuye al direccionamiento de la
empresa, de acuerdo con los parametros propios que la empresa defina a nivel gerencial.
Los modelos pueden ser administracion estratégica, gerencia de servicio, y la gerencia de

la calidad o la que la empresa decida implementar.

4.8.4 Monitoreo y mejora continua

Esta dimension se alimenta de los aprendizajes que ha tenido la empresa de
experiencias anteriores, las cuales se han detectado a través de las PQR, reuniones de
comité de RSE y de los indicadores de gestion, al ser un proceso ciclico no necesariamente
se contemplara al final sino mas bien en la medida que se detecten una oportunidad de

mejora.
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Las actividades del modelo el autor define como secuenciales y su objetivo es contribuir
al desarrollo de cada proceso y a la generacién de valor entre las cuales esta la
sensibilizacion es el contacto inicial de la empresa con la RSE, la identificacién es
necesario determinar los stakeholders, conocer intereses y expectativas, diagnostico

corresponde al andlisis de la situacion actual de la empresa; la ejecuciébn como puesta en

marcha del proceso, la mejora a partir del andlisis de los indicadores de gestion.
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5. Hipoétesis

En el desarrollo de este estudio se plantean las siguientes hipétesis:

e La gestion sostenible esta alineada con la estrategia empresarial.

e La gestion sostenible implementada en tiendas de venta de café contribuye a la

gestion de personal.

e La gestidn sostenible en las tiendas de café aporta para el desarrollo de la gestion

social y ambiental.
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6. Variables
Estas variables se definieron a partir del modelo de responsabilidad para la gestién
sostenible de las organizaciones (MRGS) del autor Gomis et. al (2016), (ver Figura 3.

Esquema del modelo de la gestion sostenible) y las hipétesis planteadas, se definen cada

una de las variables contempladas para el caso de estudio, las cuales son:

Variable Dependiente-Gestion Estratégica: Corresponde a esta variable identificar
algunos de los temas mas relevantes de la estrategia corporativa tales como el
posicionamiento de la marca, estrategias de mitigacién de efectos negativos, ventaja

competitiva, definicion de objetivos organizacionales.

Variable Independiente-Gestidn Sostenible: Dentro de esta variable se identifican
la capacidad de la empresa para la promocion de la responsabilidad social, liderazgo

comprometido con la sostenibilidad, innovacion, relacion con sus partes interesadas.

Variable Dependiente- Gestion de Personal: Como factor clave del desarrollo
iniciativas de responsabilidad social, estan los colaboradores de la empresa, para lo cual
es necesario conocer la alineacién de los valores de sostenibilidad en las personas que
laboran en la empresa, el desarrollo de las personas, la efectividad de los planes de
capacitacion, el cuidado de la salud y la seguridad, y la pertinencia de los canales de

comunicacion.

Variable Dependiente- Gestion Empresarial: Dentro de esta variable podemos
encontrar los aspectos mas relevantes al desempefio de la empresa orientado al servicio

al cliente, medicién de procesos, procedimientos establecidos para contrarrestar el riesgo
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de la compafiia a nivel de personas, conocimiento, instalaciones, produccion y financiero,

respuesta ante competidores y principios de sostenibilidad.

Variable dependiente-Gestidon social y ambiental: En esta variable incluye
tematicas referentes a los grupos de interés, comunidades aledafas, conocimiento de los

proveedores.
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7. Metodologia
Considerando la investigacion a realizar dentro de la empresa caso de estudio se

abordé en tres fases, la primera fue una entrevista inicial con un directivo de la misma
con el objeto de conocer el contexto general de la empresa, su estructura organizacional,
condiciones particulares del personal de la empresa, ademas de identificar sus avances
en temas de responsabilidad social, segunda fase determinar el tipo de investigacion, el
enfoque, el alcance, identificar la poblacién, seleccionar muestra, muestreo y disefio del

instrumento a aplicar. Y finalmente una tercera fase que es aplicacion del instrumento y

analisis numérico de los resultados.

7.1 Enfoque y alcance de la investigacién

En cuanto al enfoque de la investigacion es cuantitativa, porque el disefio del
instrumento a aplicar contiene respuestas en escala de Likert, y el analisis de los
resultados es numérico. De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), se pretende
describir, explicar y predecir los fendmenos investigados, buscando regularidades y
relaciones causales entre elementos (variables). Esto significa que la que la meta
principal es la prueba de hipétesis y la formulacién y demostracion de teorias. El estudio
es no experimental, por qué no existe manipulacién de variables, sino por el contrario se
hace a partir de situaciones ya existentes basadas en el desempefio obtenido de la
organizacién. Su alcance es descriptivo, porgue aborda tematicas centrales de la

responsabilidad social de la empresa de estudio.

7.2 Poblacién, muestray muestreo
En la empresa caso de estudio Tostao’ Café & Pan, cuenta con una poblacion actual a

nivel nacional 2.248 empleados de todos los niveles, una caracteristica del personal de la
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empresa esta en que el 49% de sus empleados cuentan con una antigiiedad inferior a un
afio, para la aplicacion del instrumento se selecciona la muestra del noventa y dos por
ciento del personal directivo con roles estratégicos y tacticos a nivel nacional. EI método
de muestreo fue no probabilistico, se realizé teniendo en cuenta que fueran cargos
estratégicos o tacticos a nivel nacional, debido a que es el personal que menos rotacién
tiene dentro de empresa, ademas de contar con la disponibilidad de tiempo para

contestar el instrumento. A continuacion, se relacionan los cargos a los que se les aplicé

el instrumento:

1. Orientador General

2. Orientadora de Talento Humano

3. Orientadora Legal

4. Orientadora de auditoria y control interno
5. Orientador de aprovisionamiento

6. Orientador de categoria y producto

7. Orientador IT

8. Orientador de panificadora y cocina

9. Orientador de ventas mayoristas y retail
10. Orientador de marketing digital

11. Orientador de operaciones
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7.3 Instrumento
Para este trabajo, se disefié un cuestionario de (30) preguntas con base en las teorias
de MRGS de (Gomis et al., 2016) (Porter, 2006) (Raufflet et al., 2017), el cual se aplicé a
los altos directivos de Tostao’ Café & Pan.
Este instrumento inicialmente fue enviado a validacion por tres (3) lideres de la
organizacion, cuya evidencia esta en el Anexo A. Haciendo uso de la metodologia de V

de Aiken se ajust6 la redaccién y sentido de las preguntas que obtuvieron coeficiente

menor a 0,80. En total fueron cinco preguntas modificadas asi:

Tabla 5. Comparativo entre pregunta inicial vs final.

Pregunta Inicial

¢ Tostao' Café & Pan, mitiga los
efectos dafinos?

¢Considera que en lafijacién de
metas de ventas involucran a
todos los colaboradores de la
empresa?

¢ Qué tan satisfechos considera
usted se encuentran los
stakeholders con la organizacion?

¢Los planes de capacitacion del
personal aportan para el adecuado
desempefio laboral?

¢Usted tiene identificados a los
principales proveedores de
Tostao Café y Pan?

Pregunta Final

¢ Considera que Tostao' Café & Pan,
mitiga los efectos negativos ocasionados
en el desarrollo de sus actividades
empresariales?

¢ Los objetivos organizacionales fijados por
Tostao Café & Pan son asignados a todos
los niveles de la organizacion?

¢ Tostao’ Café & Pan, genera confianza
empresarial a sus stakeholders
(empleados, accionistas, clientes,
proveedores, comunidad y gobierno)?

¢Las capacitaciones al personal
referentes a sostenibilidad, han aportado a
una mejor administracion de los recursos
dentro de la empresa?

¢ Usted conoce el origen de las materias
primas e insumos empleadas dentro del
proceso productivo de Tostao Café y Pan?

Fuente. Elaboracion propia
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Finalmente luego de esa validacion se obtuvo la encuesta definitiva a aplicar en

Tostao’ Café & Pan, esta se encuentra en el Anexo B. A continuacién, se presenta la

ficha técnica de la misma.

Tabla 6. Ficha Técnica de la Encuesta

Ficha Tecnica de la Encuesta

Realizada por: Maria Angélica Pardo Romero

Titulo de la encuesta: Instrumento de medicidn aplicado en Tostao” Café
y Pan

Objetivo de la investigacion: Realizar un diagnéstico del programa de

responsabilidad social para el caso de Tostao’ Café

& Pan de Bogota.

Poblacion: 2.248

Muestra: 11 personas

Muestreo: No probabilistico

No. de preguntas formuladas: 30

Tipo de preguntas aplicadas: (29) Cerradas con escala de Likert (1) abierta

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

El instrumento aplicado contempla las dimensiones de gestién estratégica, gestion
sostenible, gestion de personal, gestion empresarial y gestion social y ambiental, cada
una con cinco (5) preguntas. A continuacion, se realiza una breve descripcion de cada
dimensién del cuestionario.

Informacién de Segmentacion: Dentro de esta dimension se establecieron
preguntas tales como antigiiedad en la empresa, nivel educativo, escolaridad y areas de

los encuestados.
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Gestidn estratégica: En esta dimension se pretende conocer la percepcion que
tienen los directivos en cuanto a posicionamiento, ventaja competitiva, mitigacion de
impactos y al proceso de asignacion de objetivos organizacionales dentro de todos los
niveles de la empresa.

Gestion sostenible: Esta dimension se compone de preguntas para apreciar la
opinion de los directivos en lo referente a cultura organizacional, principales iniciativas en
temas de responsabilidad social, procesos de innovacion, nivel de confianza de sus
partes interesadas en la empresa, el grado de compromiso de sus lideres con la
sostenibilidad.

Gestion de Personal: Abarca esta dimension temas valores de sostenibilidad,
gestion de competencias, capacitaciones, efectividad de los programas y medidas
implementadas en seguridad y salud en el trabajo y canales de comunicacion
establecidos.

Gestion empresarial: En esta dimensidon deseamos conocer la opinién de los
directivos en cuanto al compromiso de la empresa en satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente, proceso de seguimiento a indicadores, seguridad, anticipacion
ante competidores y el mercado, alineacién de la sostenibilidad con el plan estratégico de
la empresa.

Gestion social y ambiental: En esta dimension se desea conocer gue tan alineados
estan los objetivos de sostenibilidad con las expectativas de sus grupos de interés,
impactos positivos a la comunidad, proteccion del medio ambiente, origen de las materias

primas, impactos ambientales y sociales de sus proveedores.

Adicionalmente, para dar mayor claridad a cada uno de los puntos tratados, fue

realizada una visita a la planta panificadora ubicada en el municipio de Tocancipa
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(Cundinamarca); permitiendo reconocer sus instalaciones y procesos productivos, en
este espacio se realizaron Focus Group; con tres directivos a los cuales se les aplicaron
las siguientes preguntas, a fin de ahondar un poco més en las brechas obtenidas en los

resultados del instrumento, a continuacion se presentan las preguntas realizadas.

e (Qué hace la compafia para mitigar los efectos negativos en el desarrollo de
actividades empresariales?

e ¢ Cual considera es la principal ventaja competitiva de Tostao’ Café & Pan?

e ¢ Qué hace la empresa para promover la RSE dentro de sus colaboradores?

e ¢ Cudles son las estrategias de la empresa para innovar?

e ¢ Por qué cree que la marca no genera la suficiente confianza en su steakholders?

e ¢ Cuales han sido las estrategias para la proteccion del ambiente?

Tabla 7. Ficha Técnica del Focus Group.

Ficha Tecnica del Focus Group

Realizada por: Maria Angélica Pardo Romero
Titulo: Focus Group aclaracién de brechas
Objetivo de la investigacion: Identificar las brechas encontradas en las

respuestas de la encuesta.

Poblacion: 11 personas
Muestra: 3 personas
Muestreo: No probabilistico
No. de preguntas formuladas: 6

Tipo de preguntas aplicadas: (6) abiertas

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

7.4 Técnicas para el analisis de lainformacion

Dentro de las técnicas aplicadas para el andlisis de la informacion se determin6
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consolidar toda la informacion en un archivo de excel y una vez organizadas las
preguntas por cada una de las dimensiones de estudio, se tabul6 la informacion, se
graficaron los resultados, y se procedi6 con el andlisis de estas. Se establecieron dentro
de las apreciaciones de los directivos varios aspectos en concordancia para todos y otros

en donde se presentaron brechas en sus opiniones, las cuales se llevaron al focus group

a fin de obtener una mayor claridad en las respuestas.
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8. Trabajo de campo

8.1 Presentacion de la empresa caso de estudio

8.1.1 Misién

Es una compafiia con alrededor de 480 tiendas a nivel nacional, a partir de nuestra

incursién en el 2015 hemos trabajado incansablemente por cumplirles a los colombianos

ofreciéndoles una amplia oferta de alimentos y bebidas de alta calidad. En Tostao’

democratizamos el consumo de alimentos con un modelo donde priman los clientes sin

importar su condicién econémica. “Tostao’ es para todos”. (Tostao' Café & Pan , 2022).

8.1.2 Valores Corporativos

En la empresa tiene definidos los valores corporativos, tales como la mejora continua,

humildad, responsabilidad y creatividad, los cuales se describen a continuacion.

Figura 5. Valores Tostao’ Café & Pan

»

Asi somos en

T9STAD'

Café & Pan

»”

i

»”

TOSTAS'
Café & Pan
m
e
»”

Somos determinados. Vamos
siempre un paso mas alld con
actitud positiva buscando la
mejora continua.

Nos apasiona el aprendizaje
constante, aceptamos las
diferencias y aprendemos de los
errores.

Promovemos |a autogestion desde la
confianza. Estamos comprometidos
con cumplirles a nuestros clientes y
|a calidad es nuestra pasion.

Fuente. Tostao’ Café & Pan. (2022)

Creemos que siempre hay
nuevas formas de hacer las
cosas para aportar valor,
pensando en el Bien-Estar del
cliente y la rentabilidad del
negocio.

54



MODELO ESTRATEGICO DE GESTIQN SOSTENIBLE 55
PARA TIENDAS DE VENTA DE CAFE A PARTIR DEL
CASO DE ESTUDIO TOSTAO’ CAFE & PAN EN BOGOTA.

Figura 6. Enfoque Tostao’ Café & Pan.

TSSTAS!

ENFOQUE

7,

ORIENTAR CON RESPONSABILIDAD Y
CONFIANZA CUIDANDO A LAS PERSONAS

g
. s ' Enfoque en el
Enfoque en el negocio H Enfoque en el cliente s Enfoque en el equipo H Entorno laboral
PYG - ventas y costos H Fidelizacién H Consolidacién de equipos H Por un lugar seguro

Hacemas siempre todo : Pensamos como nuestros : Apoyamos y cuidamos a : Nos comunicamos de
para vender. Buscamos N clientes, los Enamoramos para . nuestro equipo. N manera abierta y
eficiencias y  sersus favoritos, ofrecemos una Trabajamos en equipo, somos transparente. Escuchamos,
cuidamos los costos. . experiencia de calidad. H colaborativos, trabajamos por un H Respetamosy
. H propésito comin, y Orientamos E valoramos las
con confianzay H opiniones de todos.
responsabilidad. H

Fuente. Tostao’ Café & Pan. (2022)

Figura 7. Estructura Organizacional

[

Jaiber Cardona - Bogetd Wilmar Barrientos Medellin
Norte Ruth Ayala— Cali
Andres Montero — Bogoté Diana Claro — Bucaramanga
Sur Lucia Gaines - Costa
Expansion,(Sonia Arias)
Segundar.l proyectos, equipos,
Eris Angulo mantenimiento-
( Nadja Perez )

111

Viviana Caro

Fuente. Tostao’ Café & Pan. (2022)
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8.2 Procesamiento de datos
Los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta en la empresa Tostao’ Café
& Pan, se consolidaron en un documento excel, se tabularon y realizaron las gréficas que
explicaremos a continuacion.

Empezaremos describiendo en la Figura 8. Graficos de segmentacién, la clasificacion

por segmentos de los encuestados.

Figura 8. Graficos de segmentacion.

Antiguedad Niveles de cargo

mMasdel a3 afos MMaszde3 a5 anos W Estratégico (Vicepresidentes/Gerentes)
Masde 5 anos W Tactco (Gerentes) DT ectores)
why -,
Escolaridad Areas

9%

m Ninguna de Esanteriores

W Posgrado
Profesional W Administrativa  moOtra Plarta

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

La muestra a la cual se le aplicé el cuestionario corresponde especificamente al

noventa y dos por ciento de los altos directivos de Tostao’, aqui se aprecio que el 55% de
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los encuestados tienen una antigiiedad superior de 1 y 3 afios, y un 18% tienen una
antigiiedad de 3 a 5 afios y un 27% de ellos tienen mas de 5 afos de antigliedad dentro
de la organizacion, lo que indica que el personal directivo cuenta con el suficiente tiempo
en la empresa, para conocer varios de los aspectos consultados. Respecto al nivel del
cargo tenemos que el 73% son de nivel estratégico y un 27% se ha ubicado a nivel de
gerentes y directores dentro de la empresa, esto permitird conocer la apreciacion de
sostenibilidad a este nivel de cargos en la organizacion. En cuanto al grado de estudios
encontramos que el 91% de los encuestados, son profesionales con especializacién. Con

relaciéon al area de desempefio de los entrevistados encontramos que el 82% pertenecen

al area administrativa, el 9% a la planta y el 9% pertenecen a otras areas.

8.2.1 Variable: Gestién Estratégica.
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion del

instrumento, respecto a la variable de gestidn estratégica.
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Figura 9. Posicionamiento y mitigacion de efectos negativos.
¢El posicionamiento de la marca Tostao' Café & ¢Considera que Tostao' Café & Pan, mitiga los

Pan se debe a la capacidad de adaptaciéon a las posibles efectos negativos ocasionados en e
necesidades del cliente? desarrollo de sus actividades empresariales?

B Totalmente de acuerdo B De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B En desacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

Las directivas en un 91%; manifiestan estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en
gue el posicionamiento de la compafiia se debe a la adaptacion a las necesidades del
cliente y un 9% manifiestan estar en desacuerdo con esta afirmacion. Este se refleja
desde su planteamiento estratégico de como quiere que la empresa sea vista y entre
ellos esta ser reconocida por sus precios justos, productos de alta calidad y ademas de
ser responsables con el cuidado del medio ambiente. Con esta prioridad, apunta la marca
a estos tres aspectos; ademas de permitir satisfacer las necesidades de la mayoria de la
clientela.

El 73% mencionan estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en que la empresa
mitiga los efectos negativos ocasionados en sus procesos; mientras que un 27%
considera que ni de acuerdo ni en desacuerdo. Respecto a esto durante el recorrido a la

planta panificadora y tiendas se percibié como la empresa ha adquirido maquinaria de
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alta tecnologia alemana, la cual ofrece un bajo consumo energético y de combustion,
ademas de contar con una PETAR (Planta de Tratamiento de Aguas Residuales) dentro
de la planta de produccion. También en la planta como en las tiendas se manejan

adecuados procesos de reciclaje en convenio con empresas de recicladores formalizados

para la correcta disposicion final de residuos sdlidos.

Figura 10. Ventaja Competitiva portafolio vs cantidad de tiendas

¢La principal ventaja competitiva de la empresa se ¢ La principal ventaja competitiva de la empresa ¢
centra en el portafolio de productos ofrecidos? centra en la cantidad de tiendas existentes en
ciudad?

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

El 91% de los encuestados consideran estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en
gue su ventaja competitiva se encuentra en su portafolio de productos, mientras el 9%

afirman estar totalmente en desacuerdo. Dentro de su planteamiento estratégico se
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establecio el compromiso y el anhelo de ser cada dia mejores y ofrecer productos de alta
calidad.

El 64% de los encuestados estan totalmente de acuerdo y de acuerdo en que la
ventaja competitiva esta en la cantidad de tiendas en la ciudad, y un 36% consideran que
Su ventaja competitiva no radica en este aspecto. Una de las estrategias de la marca es
estar cerca a sus clientes, y es por esto por lo que busca los mejores locales de paso de

personas, pero los encuestados no consideran que esa sea su principal ventaja

competitiva.

Figura 11. Objetivos organizacionales

¢Los objetivos organizacionales fijados por
Tostao” Café & Pan son asignados a todos los
niveles de la organizacion?

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

B En desacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

El 82% de los encuestados se encuentran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo

en que los objetivos son asignados a todos los niveles de la organizacion, mientras un
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18% manifiestan estar en desacuerdo. Dentro de las visitas a las tiendas se encontr6 que
cada establecimiento comercial tiene asignadas unas metas de ventas mensual.
8.2.2 Variable: Gestidn Sostenible.

Se presenta los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento, respecto a la

variable de gestidn sostenible.

Figura 12. Cultura organizacional y liderazgo.

¢ Considera que la cultura organizacional ¢Considera usted, que los lideres de la
promueve la Responsabilidad Social organizacion estan comprometidos con la
Empresarial? Sostenibilidad?

B Totalmente de acuerdo W De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

El 82% de los encuestados afirman estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en que
la cultura organizacional promueve la responsabilidad social, mientras que un 18%

mencionan no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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El 91% de los encuestados consideran que los lideres estan comprometidos con la

sostenibilidad, esto deja en evidencia que la gran mayoria de los lideres realizan aportes

desde sus areas en temas de sostenibilidad.

Figura 13. Principales iniciativas de la Responsabilidad Social

cDe los siguientes ambitos de la
Responsabilidad Social, en cual de ellos
considera se centran las principales iniciativas en
las que participa su area?

B Ambiental

M Sodial

Economico

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

El 40% de los encuestados indican que las principales iniciativas en RSE se centran
en aspectos ambientales y el 35% en aspectos sociales. Actualmente, la empresa ha
implementado un programa llamado “Eco” el cual incorpora iniciativas como el bosque

Tostao’ en el municipio de Nemocdn, mas exactamente sobre la mina de sal; es alli
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donde se realizan jornadas de siembra de arboles con el apoyo de los colaboradores de

la empresa y el ejército nacional. Ademas de aprovechar el residuo del café denominado

borra de café, el cual es empleado como abono para la siembra en el bosque Tostao’.

Figura 14. Innovacion y confianza empresarial

¢La empresa cuenta con estrategias para ¢ Tostao” Café & Pan, genera confianza

transformarse e innovar? empresarial a sus stakeholders (empleados,
accionistas, clientes, proveedores, comunidad
y gobierno)?

M Totalmente de acuerdo W De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

El 73% de los encuestados consideran estar entre totalmente de acuerdo y de
acuerdo en que la empresa cuenta con estrategias para transformase e innovar, mientras
gue el 27% afirman que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo; respecto a eso se
encontré que la empresa no tiene un departamento de innovacion y desarrollo, pero si se
apoyan con consultores externos para tema especificos de desarrollos de nuevos

productos.
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El 55% de los encuestados afirman estar de acuerdo en que la empresa genera
confianza a sus partes interesadas, el 36% mencionan estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo y un 9% manifiestan estar en desacuerdo con la afirmacion. Nétese que
ninguno de los encuestados selecciono la opcion de respuesta estar totalmente de
acuerdo con la afirmacién; esta brecha identificada es causa de la pandemiay el cierre
de varias de sus tiendas, ocasionando con esto que varios de sus proveedores se vieran
afectados para el pago de sus facturas, y es hasta la actualidad que se
ha logrado llegar a acuerdos de pago con ellos. Adicionalmente, a raiz del cierre de

tiendas y la incertidumbre creada por el mismo evento anterior, ocasiond que veinte de

sus colaboradores decidieran afiliarsen a una asociacion sindical.

8.2.3 Variable: Gestidén de Personal.
Se presenta los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento, respecto a la

variable de gestion de personal.
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Figura 15. Competencias y capacitacion del personal.

¢En la empresa se gestionan las competencias ¢Las capacitaciones al personal referentes a
de los colaboradores para asegurar la maxima sostenibilidad, han aportado a una mejor
contribuciéon de las personas a los objetivos administracion de los recursos dentro de la
organizacionales? empresa?

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

El 73% consideran estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en que la empresa
gestiona las competencias de sus colaboradores, mientras el 18% manifiestan estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo y el 9% mencionan estar en desacuerdo. Esto refleja una
brecha, porqué para algunos cargos si se les realiza planes de desarrollo al personal,
mientras a otras posiciones por el contrario no se realizan, esto puede darse por la gran
rotacion de personal, al no permanecer el tiempo suficiente en la compafiia para dar

lugar a estos procesos de desarrollo.

El 64% de los encuestados manifiestan estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en
gue las capacitaciones en sostenibilidad han contribuido a una mejor administracion de

los recursos, mientras un 27% afirman ni estar de acuerdo ni en desacuerdo y el 9%
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manifiestan estar en total desacuerdo. Esto se debe a que el personal que ingresa a la
compafiia cuenta con tres dias en induccion, en los cuales se abarcan diferentes temas
como la gestién ambiental, manejo de residuos sdlidos, reciclaje y el manejo que se le da
al producto no vendido en las tiendas (mermas), pero no se abarcan los temas

relacionados con las iniciativas sociales que impactan a la comunidad ni como desde su

gestion financiera han podido solventar sus inconvenientes econémicos.

Figura 16. Percepcion de los programas en Sg sst y canales de comunicacion.

¢Los programas implementados en la empresa ¢ Los canales de comunicacion establecidos

encaminados al cuidado de la salud de los entre directivos y operativos, han sido efectivos
colaboradores han sido efectivos para la para conocer las sugerencias, quejas y
prevencion de accidentes de trabajo y comentarios de los colaboradores?

enfermedades laborales?

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

El 82% de las directivas consideran estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en que

los programas adelantados en seguridad y salud en el trabajo son efectivos para la

prevencion de enfermedad laboral y accidentes de trabajo, y un 9% afirman ni estar de
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acuerdo ni en desacuerdo y el 9% mencionan estar en desacuerdo. Frente a lo anterior,
manifestaron que, al entregar elementos de proteccidn personal, como el guante de
carnaza, se redujo accidentes laborales por causa de quemaduras, pero de igual manera

se hace necesario tener mas controles tanto en planta como en tienda a fin de disminuir

la accidentalidad laboral.

El 73% de las directivas estan entre un totalmente de acuerdo y de acuerdo en que los
canales de comunicacion existentes han sido efectivos entre las directivas y operativos,
un 9% se ubican entre ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 18% manifiestan estar en
desacuerdo. A raiz de la situacién ocasionada por la pandemia, y ser este uno de los
negocios mas golpeado por sus efectos negativos, se suma que los directivos tuvieron
gue quedarse trabajando desde sus casas, mientras el personal operativo estuvo en la
planta, este escenario dificulté un poco las comunicaciones entre el personal, pero luego

del regreso a las oficinas, este aspecto se mejord considerablemente.

67



MODELO ESTRATEGICO DE GESTIQN SOSTENIBLE
PARA TIENDAS DE VENTA DE CAFE A PARTIR DEL
CASO DE ESTUDIO TOSTAO’ CAFE & PAN EN BOGOTA.

Figura 17. Percepcion de los valores de sostenibilidad vs colaboradores.

¢ Los valores de sostenibilidad de Tostao™ Café
& Pan, se perciben en la gran mayoria de sus
colaboradores?

W Totalmente de acuerdo M De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

El 73% consideran estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en que los valores de
sostenibilidad son perceptibles entre sus colaboradores, mientras que un 27%
manifiestan no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. La anterior apreciacion se debe a
gue se cuenta con una planta de personal bastante extensa a nivel nacional y realmente
los encuestados solo tienen contacto con algunos colaboradores dentro de la

organizacién, ademas de ser una organizacion con un alto grado de rotacién de personal.
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8.2.4 Variable: Gestién Empresarial.

Se presenta los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento, respecto a la

variable de gestion empresarial.

Figura 18. Compromiso con el cliente y seguimiento a indicadores.

¢La empresa fomenta el compromiso en toda la ¢ Considera que el seguimiento de los

empresa para satisfacer las necesidades y indicadores de proceso y/o de resultado han
expectativas del cliente? aportado a optimizar los procesos en la
empresa?

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

El 82% de los encuestados estan entre totalmente de acuerdo y de acuerdo en el
compromiso que tiene la empresa en satisfacer las expectativas del cliente y en un 18%
se ubican en ni estar de acuerdo ni en desacuerdo. Esto se refleja en que hace un afio se
realiz6 un estudio de mercadeo con una reconocida firma y una de las conclusiones fue
la percepcion que tiene el cliente frente a la marca, pues a ellos les gusta Tostao’ por sus

precios y calidad de productos ofrecidos.
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El 82% de las directivas estan entre totalmente de acuerdo y de acuerdo en que al
implementar el seguimiento a los indicadores se ha optimizado los procesos de la
empresa, y un 9% se encuentran entre ni de acuerdo ni en desacuerdo y 9% totalmente
en desacuerdo. El jefe de planta, indico que esta area se encontraba justamente
definiendo los indicadores que deseaban medir dentro del proceso de mejora continua,

puesto que no se trataba solo de medirlo todo sino de una construccion estratégica de los

mismos.

Figura 19. Procedimientos de seguridad y competidores

¢ Considera que Tostao' Café & Pan, cuenta con ¢ Considera que Tostao' Café & Pan, ha logrado
procedimientos pertinentes para garantizar la anticiparse a las actuaciones de sus

seguridad de las personas, el conocimiento, las competidores y/o tendencias del mercado?
instalaciones, la entrega de producto al cliente y

el pago a proveedores?

M Totalmente de acuerdo MW De acuerdo Ni de acuerdo nien desacuerdo

M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracion propia. (2022)
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El 73% de los encuestados afirman estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en que
la empresa cuenta con procedimientos que permitan mantener la seguridad de las
personas, el conocimiento, las instalaciones, la entrega de producto al cliente y el pago a
proveedores, el 18% manifiestan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 9% estan en
desacuerdo.

En cuanto a este aspecto se tiene que la empresa tiene implementado su sistema de
gestion de seguridad y salud en el trabajo, documentado sus procedimientos, aseguradas
sus instalaciones fisicas, circuito cerrado de television en todas sus areas, existe una red
contra incendios dentro de la planta, esta establecido un programa de aprovisionamiento
de materias primas, flota de vehiculos, acuerdos de pagos con proveedores y en las
tiendas existe un protocolo para reportar ante las autoridades competentes un siniestro
dentro de los establecimientos comerciales; la brecha encontrada en esta pregunta esta

mas orientada a la solvencia econdmica de la empresa para lograr atender en su

totalidad todas estas demandas de recursos econdmicos.

El 91% de las directivas considera estar entre totalmente de acuerdo y de acuerdo en
gue la empresa ha logrado anticiparse a las actuaciones de sus competidores y
tendencias del mercado, y el 9% manifiestan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Esto
porque cuentan con un portafolio de productos de alta calidad a un precio justo, ademas
de tener una fortaleza bien marcada en temas de proteccion medioambiental, programas

sociales los cuales ofrecen oportunidades laborales a personas expresidiarias.

Adicionalmente con su segmentacion de tiendas tales como Tostao’ de paso, Tostao’
Central y Tostao’ Mercao, logra contar con una oferta muy variada para su clientela

dependiendo de la busqueda, necesidad y preferencia del consumidor. Sumado a su
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oferta de portafolio corporativo, la cual entrega productos en las instalaciones de otras

empresas, servicio de alquiler de maquinas dispensadoras de café, ademas del servicio

de catering.

Figura 20. Principios de sostenibilidad y plan estratégico

¢ Los principios de sostenibilidad en Tostao’ Café
& Pan, estan articulados con el plan estratégico
de la empresa?

W Totalmente de acuerdo W De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

El 82% de las directivas consideran estar de acuerdo, en que los principios de
sostenibilidad estan articulados desde la estrategia de la empresa, mientras un 9%
mencionan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con esto, y el 9% dicen estar en

desacuerdo. En esta pregunta se encuentra que ninguno de los encuestados afirmé estar
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totalmente de acuerdo con esta afirmacion; lo que evidencia la oportunidad de mejora en

la articulacion entre la sostenibilidad y la estrategia empresarial.

8.2.5 Variable: Social y Ambiental.

Se presenta los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento, respecto a la

variable de social y ambiental.

Figura 21. Impacto a la comunidad y proteccion medio ambiente

¢, Considera que Tostao’ Café & Pan, ha ¢Las iniciativas adelantadas por la empresa
logrado impactar positivamente a la poblacion  para la proteccion del medio ambiente
aledafa a su planta de produccién y/o puntos  considera que han sido efectivas?

de venta?

M Totalmente de acuerdo W De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

El 82% de los encuestados afirman estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en que

la empresa ha logrado impactar de manera positiva a la comunidad aledafia a sus
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instalaciones, mientras que el 18% dicen estar en desacuerdo. La gran mayoria de los
colaboradores de la planta son residentes del mismo municipio o de zonas relativas

cercanas a Tocancip4, en las tiendas se encuentran colaboradores que residen en

Bogoté o alrededores.

El 82% de las directivas manifiestan estar entre totalmente de acuerdo y de acuerdo
en que las iniciativas de proteccién al ambiente han sido efectivas, mientras que el 18%
dicen ni de acuerdo ni en desacuerdo. La empresa tiene un programa implementado con
muy buenas iniciativas para el cuidado del medio ambiente, lo cual permite el ahorro de
recursos naturales como energia y agua, uso de paneles solares y planta de tratamiento
de aguas residuales. Ademas de la obtencién de recursos econémicos obtenidos por la
venta de empaques, plasticos, carton, mermas de comida y la inclusién de grupos de

recicladores formalizados.
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Figura 22. Origen de materias primas e impactos ambientales de los proveedores.
¢Usted conoce el origen de las materias primas ¢ La empresa tiene identificado los impactos

e insumos empleadas dentro del proceso medioambientales y sociales generados por
productivo de Tostao Café y Pan? sus proveedores?

W Totalmente de acuerdo W De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

El 82% de los directivos afirman estar entre totalmente de acuerdo y de acuerdo en
gue conocen el origen de las materias primas e insumos utilizados en su proceso
productivo, mientras que un 9% mencionan que ni estan de acuerdo ni en desacuerdo, y
otro 9% dicen estar en desacuerdo. Aqui el mayor porcentaje se centra en estar de
acuerdo, puesto que existe un gran volumen de referencias de materias primas e

insumos y solo se conocen el origen de las principales.

El 46% de las directivas estan entre estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en que
conocen los impactos ambientales generados por sus proveedores, mientras el 27%

afirman estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el restante 27% mencionan estar en
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desacuerdo en que las conocen estos impactos ambientales de los proveedores. Es
evidente la brecha presentada entre las respuestas de los encuestados y se concluye

que, a causa del gran numero de proveedores, solo se llega a conocer los principales de

ellos por parte de las directivas al igual que sus impactos ambientales.

Figura 23. Alineacion de Objetivos de sostenibilidad vs expectativas grupos de interés.

¢, Los objetivos de sostenibilidad de la empresa
estan alineados a las necesidades y expectativas
de sus grupos de interés?

9%

W Totalmente de acuerdo M De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo HTotalmente en desacuerdo

Fuente. Elaboracién propia.

El 91% de los encuestados consideran estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en
gue los objetivos de sostenibilidad estan alineados con las necesidades y expectativas de
sus grupos de interés, mientras el 9% manifiestan estar en desacuerdo. En esta pregunta

Se aprecia que en su gran mayoria si se encuentran alineados a sus grupos de interes.
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9. Andlisis de los Resultados

Para nuestro caso de estudio la empresa Tostao’ Café & pan, fue fundada en el 2014,
cuenta con alrededor de (480) tiendas en (16) ciudades a nivel nacional y en (5) regiones
como centro, suroccidente, suroriente, Santander y Costa, para efectos de la presente
investigacion Unicamente nos centraremos en Bogotéa. Tiene un portafolio de productos
de alta calidad, entre los cuales encontramos reposteria, panaderia, comida rapida,
bebidas calientes y frias y productos de paquete; con diferentes marcas en sus lineas de
producto, tales como Marca Tostao’, Marca bajo cero, Marca propia y Food Service. Una
de sus principales estrategias es ofrecer precios justos y la proximidad de puntos de
venta, permitiendo que siempre exista una tienda cerca de vias principales o dentro de
centros comerciales. La empresa comprende las necesidades del cliente, ya que maneja
diferentes formatos de tiendas tales como: Tostao’ de paso la cual ofrece algo para
comer en el punto o para llevar, Tostao’ Central que ofrece para la venta menu de
comidas preparadas y Tostao’ Mercao, que ofrece una linea de productos tipo
minimercado.

Tostao Café & Pan, brinda oportunidades de empleo a poblacién en condicién
especial, sin excepcion ya que contrata migrantes legales y expresidiarios, sin embargo a
pesar de lo anterior, existe una alta rotacion del personal para los cargos operativos y de
servicio al cliente; lo cual incrementa los gastos de la operacion, porque implica aumentar
procesos de reclutamiento, seleccién de personal, gastos administrativos, inducciones y

el acompafiamiento realizado a estos nuevos colaboradores.

Con respecto a la gestion ambiental Tostao’, ha establecido un programa de gestion

ambiental denominado Eco, con el objetivo de mitigar sus impactos medioambientales;
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algunas de sus iniciativas se centran en el manejo que se le da a la borra de café
(residuo del café que queda en las maquinas WMF y termos), este residuo es empleado
como abono de plantas, y con esto se han logrado sembrar en los Ultimos seis meses
2.500 arboles en el bosque Tostao’ ubicado en el municipio de Nemocoén. La planta
panificadora disefiada con una alta tecnologia alemana y con equipos especializados
disminuyen considerablemente el consumo de energia y combustion. También se ha

implementado una PETAR (planta de tratamiento de aguas residuales) dentro de la

planta panificadora para darle el tratamiento a este recurso.

Dentro de las tiendas, se ha implementado un plan de manejo de residuos sélidos,
dando cumplimiento a la Resolucion 2184 de 2019, existen lineamientos especificos para
la devolucion de residuos a la planta, entre los cuales esta la merma (alimentos no
vendidos o dafiados) el cual es devuelto en bolsas de color verdes remitidas a la planta
selladas y marcadas con el nombre de la tienda que las envia; estos residuos recibidos
son clasificados y vendidos y se han obtenido recursos econémicos cerca de 260

millones de pesos durante el afio 2021.

Los lideres de la organizacion estan comprometidos en temas de sostenibilidad, se
hace necesario identificar las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas
para su alienacion con la estrategia corporativa. Con lo anterior, seréa viable hacer que la

RSE, se promueva con mayor fuerza dentro de la empresa.

En cuanto a la gestién de riesgos, es necesario establecer planes de accion los cuales
permitan aumentar la seguridad de las personas, el conocimiento, las instalaciones, la

entrega de producto y el pago a proveedores. Incentivar dentro de los procesos de
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gestion la mejora continua y el aumento del conocimiento que se tiene de sus

proveedores e impactos ambientales.
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10. Propuesta Modelo Estratégico de Gestion Sostenible paratiendas de café

La propuesta de un modelo estratégico de gestion sostenible, concebido desde la
perspectiva conceptual, teniendo como base el marco de referencia las teorias del
modelo de responsabilidad para la gestién sostenible MRGS de (Gomis Bertrand, |. Babé
Lamana, J., Cuesta Martin, J., 2016), la responsabilidad social empresarial estratégica de
(Raufflet, E., Barrera Duque, E., Garcia de la Torre, C., Lozano Aguilar, J., Portales
Derbez, L., 2017), el Libro Verde, la planeacién estratégica de (Gonzalez Millan, 2020); y
(Uribe, 2020) sumado con el caso de estudio en Tostao’ Café & Pan. El modelo tendra
alcance para empresas especializada de venta de cafés preparados ubicados
principalmente en Bogot4a, sin importar su tamafo, antigliedad y proceso de madurez,
factor clave es gue no tenga implementado programas de responsabilidad social y que

deseen implementar la RSE desde un modelo gerencial de tipo estratégico.

Se contemplan dentro del modelo las dimensiones a intervenir para una empresa que
se dedique a la venta de café preparado, con el objetivo de convertirlos en una empresa
socialmente responsable. A continuacioén, en la Figura 24 se presenta un esquema de

las dimensiones del modelo propuesto.



MODELO ESTRATEGICO DE GESTION SOSTENIBLE
PARA TIENDAS DE VENTA DE CAFE A PARTIR DEL
CASO DE ESTUDIO TOSTAO’ CAFE & PAN EN BOGOTA.

Figura 24. Disefio del modelo estratégico de gestidn sostenible para tiendas de café.

PARTES INTERESADAS

GESTION EMPRESARIAL GESTION GESTION ECONOMICA- ‘ -
ESTRATEGICA | | FINANCIERA Retroalimentacion

Retroalimentacion >
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MEJORA CONTINUA

Fuente. Elaboracién propia. (2022)

El modelo estratégico de gestion sostenible para tiendas de venta de café conjuga el
enfoque basado en procesos con el ciclo PHVA (planeacion, hacer, verificar y actuar);
involucra las dimensiones vitales de la empresa, tales como partes interesadas, gestiéon
econdmica financiera, gestion ambiental, gestiébn empresarial, con el objetivo de hacer las
empresas sostenibles, tomando como eje central la gestion estratégica. Permitiendo una
constante comunicacion entro lo planeado y los resultados a fin de garantizar la mejora
continua.

A continuacién en la Figura 25, se mencionan cada una de las subdimensiones que

hacen parte de cada una de las dimensiones del modelo propuesto.
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Figura 25. Descripcion del modelo estrategico de gestion sostenible.

*Mision

*Vision

*Valores Corporativos
ePolitica

Gestion Estratégica L L.
eObjetivos Estratégicos

ePlaneacion financiera
eContabilidad

Gestién econémica-| ®Andlisis, Seguimiento y Control
financiera

elLa sociedad
eLos colaboradores

eClientes, Proveedores y Gobierno
Partes Interesadas

eSatisfacer Necesidades y Expectativas del Cliente

eSeguimiento de Procesos y Mejora Continua

eGarantizar la Seguridad de las Personas, Instalaciones, Conocimiento, y Producto
Gestion empresarial| eInnovacién y desarrollo

e|niciativas de proteccién al medio ambiente

Gestion Ambiental

Fuente. Elaboracion propia. (2022)

En la descripcién anterior, se menciona cada subdimension que compone a cada una
de las dimensiones del modelo. Dentro de la gestion estratégica se encuentra la

definicion de la misidn, vision, valores corporativos, politica y objetivos; en la gestion

82



MODELO ESTRATEGICO DE GESTIQN SOSTENIBLE 83
PARA TIENDAS DE VENTA DE CAFE A PARTIR DEL
CASO DE ESTUDIO TOSTAO’ CAFE & PAN EN BOGOTA.

econdmica- financiera esta la planeacion financiera, contabilidad y andlisis, seguimiento y
control; las partes interesadas contempla a la sociedad, los colaboradores, clientes,
proveedores y gobierno; la gestion empresarial, contiene la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente, seguimiento de procesos y mejora continua,
garantizar la seguridad de las personas, instalaciones, conocimiento, producto

innovacion y desarrollo; finalmente la gestion ambiental se encarga de las iniciativas de

proteccion del medio ambiente.

A continuacioén se explica con mayor detalle en que consiste cada una de ellas.

10.1 Gestién Estratégica

Esta dimension hace referencia a la planeacion estratégica e incorporacion de
practicas de gobernanza para su desempefio, si la organizacion cuenta con una junta de
accionistas, se debera conformar la estructura de gobierno corporativo con la funcion de
supervisar la actuacién de la gerencia y rendir cuentas con transparencia ante las partes
interesadas, en el caso que la empresa no cuente con junta de accionistas se propone
delegar un responsable en la empresa de RSE, quien si se trata de una empresa de
venta de café de menor tamafio su rol sera operativo y serd el encargado de apoyar la
ejecucion de las actividades de RSE; ademas se crea un comité de RSE, el cual debera

acordar su propio reglamento con jefes de areas y la gerencia general.

En cuanto a la planeacién estratégica, se define la estrategia y que esta permita la
participacion de todos los colaboradores para su construccion, lo anterior impactara de
manera positiva a los colaboradores en la medida que los motivara e incrementara su

sentido de pertenencia en la organizacion y de la misma forma se beneficia la empresa
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para que este plan no solo quedé en el papel sino por el contrario sea una realidad. Se
propone hacer uso para lo anterior de herramientas metodolégicas participativas tales

como mesas de trabajo, lluvias de ideas, pizarras colaborativas, encuestas en linea o

buzones de sugerencias.

Dentro de esta dimension de la gestion estratégica en el modelo propuesto esta como
primer paso realizar un diagndstico estratégico de la empresa, por medio de
herramientas como Matriz DOFA, (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas)
MPC, (perfil competitivo) MEFI (evaluaciéon de factores internos) y MEFE (evaluacién de
factores externos), luego de este andlisis se definen, la mision, visién, valores

corporativos y los objetivos organizacionales con un enfoque a la sostenibilidad.

10.1.1 Misién
Se define la raz6n de ser de la empresa, el cual debera contener explicito su
compromiso con la sostenibilidad.
10.1.2 Vision
Se define la proyeccion de la empresa la cual debe ser alcanzable y medible a un
determinado tiempo, mencionando los logros y haciendo participe a sus partes
interesadas.
10.1.3 Valores Corporativos
Una vez se han definido estos valores dentro de la empresa, se propone para su
aplicacion relacionarlos dentro de las cartas descriptivas de los perfiles de cargo para ser
contemplado dentro de los procesos de selecciéon de personal, planes de desarrollo y
evaluacion del desempefio, a fin de garantizar el alineamiento de estos valores del

colaborador con los de la empresa. A partir de estos valores se crea una cultura basada
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en la sostenibilidad, que favorece transitar con mayor agilidad a una empresa
socialmente responsable, se requiere para esto un proceso de transformacion

organizacional, en donde se defina una nueva identidad de la empresa la cual integre los

valores de sostenibilidad y se perciban como una realidad por sus partes interesadas.

Los lideres deben mantener un constante compromiso con la sostenibilidad en su
actuar tanto en su gestion y propuestas a realizar dentro de la empresa. Para su
aplicacion en las tiendas de venta de café se propone como primer paso definir los
valores de esta con un enfoque orientado en la sostenibilidad, y realizar talleres con
coaching para los lideres de la empresa a fin de alinear los valores personales a los
valores de la organizacion. De acuerdo con (Gonzalez Millan, 2020) planea para la
construcciéon de valores corporativos, se deberan plantear con un enfoque en clientes
internos, externos, la sociedad y el Estado, y para esto es necesario considerar que es lo
mas importante para cada uno de ellos, se propone para el modelo estratégico de tiendas

de Café los siguientes:

Liderazgo: Capacidad de inspirar a otros para lograr cosas.

e Calidad: Garantiza las mejores condiciones del producto o servicio ofrecido.

e Colaboracién: Entendida como la suma de esfuerzos varios dentro de un equipo
de trabajo para alcanzar un mismo propdésito.

e Transparencia: Brindar informacion veraz a los entes de vigilancia del Estado

e Responsabilidad: Aportar a la mejora de la sociedad, el cuidado del medio
ambiente y el cumplimiento de la ley.

e Confianza: La seguridad que se tiene en la empresa de que seré respetado y que

no se vulneraran mis derechos como colaborador.
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10.1.3 Politica
Es el compromiso en donde la empresa manifiesta su intencionalidad de incorporar

iniciativas en RSE dentro de su gestion, de igual forma asignar un responsable y de

publicar un informe que de cuentas a las partes interesadas.

10.1.4 Objetivos Estratégicos
Corresponde a metas de corto y mediano plazo que la empresa desea alcanzar, esto
a partir de la definiciébn de su componente estratégico, considerando las necesidades y
expectativas de los clientes internos y externos, la sociedad y el Estado. Deberan ser
acordes al tamafio y capacidad econémica de la empresa y aportar al cumplimiento de
los objetivos de desarrollo sostenible de la agenda 2030. Para las tiendas de venta de

café, se proponen los siguientes objetivos:

¢ Obtener la solidez econémica, la cual genere rentabilidad y confianza para sus
inversionistas, ademas de ser financieramente sostenible, para que esto
contribuya al progreso de sus colaboradores, contratistas y proveedores. Con

esto se esta aportando al ODS No. 8 Trabajo decente y crecimiento econémico.

e Promover una politica de administracién de personal, la cual permita disminuir
la desigualdad de género, brindado igualdad de oportunidades entre hombres y
mujeres en todos los niveles de la empresa. Con este se aporta al ODS No. 5

Igualdad de género.

e Ser una empresa reconocida porqué brinda condiciones laborales dignas de

trabajo, aportando a la educacion de sus colaboradores, a la proteccion de la
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salud y bienestar, a fin de atraer y retener al personal. Con este se impacta al

ODS No. 8 Trabajo decente y crecimiento econémico, No. 3 Salud y Bienestar

No. 4 Educacion de calidad.

e Aportar con iniciativas relacionadas con la operacion de la empresa, a fin de
mitigar sus impactos negativos generados, tales como reduccion de costos, uso
de nuevas tecnologias que disminuyan el consumo de energia, disminucion de
emisiones, para el manejo de residuos sélidos y tratamiento de aguas
residuales. Con esto se aporta a los ODS No. 9 Industria, Innovacién e

infraestructura y No. 7 Energia asequible y no contaminante.

e Apoyar acciones filantropicas para beneficio de la sociedad no relacionadas con
las actividades propias de la empresa, tales como campafas de siembra de
arboles, campafia de entrega de mercados. Con esto se aporta al ODS No. 2

Hambre cero y No. 15 Vida de ecosistemas terrestres.

e Desarrollar nuevos productos y/o servicios, que brinden una solucion a las
necesidades y expectativas del cliente, anticipAndose a los competidores y
acordes a las tendencias del mercado. Con esto se aporta al ODS No. 9

Industria, Innovacion e infraestructura.

La herramienta por implementar para el cumplimiento de estos objetivos estratégicos
es alinearlos con las metas de desempefio de cada colaborador, de esta manera se
hacen participes de su cumplimiento a todos los niveles y areas de la organizacién, y
usando un cuadro de mando integral como el Balanced Scorecard, realizar el

seguimiento de manera periddica por medio de indicadores. Los aportes a las partes
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interesadas de los anteriores objetivos se centran en el crecimiento econémico de la
empresa, los colaboradores, proveedores, cuidado de la salud, bienestar del cliente

interno y disminucién de desigualdades. De igual manera a la preservacion de nuestros

ecosistemas terrestres, y garantizando los recursos naturales para futuras generaciones.

10.2 Gestién Econémica Financiera
En esta dimension es primordial garantizar la gestién de los recursos basados en
comportamientos éticos con valores como la responsabilidad y la transparencia, mitigar
riesgos en las inversiones de acuerdo con politicas Sagrilaft, ademas de la fijacion de
politicas de manejo financiero. Las herramientas por emplear en esta dimension es el
analisis del Balance, estado de pérdidas y ganancias, flujos de caja e indicadores

financieros. De aqui se desprenden los siguientes aspectos:

10.2.1 Planificacion Financiera

Es necesario definir el enfoque para el manejo de las inversiones, planes de
rentabilidad, identificar y analizar los riesgos financieros de los escenarios que se puedan
presentar y como mitigarlos. Para la propuesta de este modelo de gestidn estratégica

sostenible se propone las siguientes estrategias:

e Efectuar una adecuada distribucion de cargas de trabajo tanto en tiendas como en
puntos de produccién de alimentos; a fin de determinar las vacantes realmente
requeridas para la produccion y prestacion del servicio; a fin de evitar el incremento

de la planta de personal innecesario, aumentando el gasto de personal.
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e Definir politicas de inversiones y endeudamiento a fin de no dejar a la empresa sin

presupuesto para adelantar iniciativas que aporten a la sostenibilidad.

e Establecer parametros claros y bien definidos de esquema de pago de
bonificaciones a directivos, escalas salariales y politicas de incrementos salariales
anual. Ademas del establecimiento de montos para el reconocimiento econdémico a
los colaboradores de las tiendas quienes cumplen con las metas de ventas

mensuales.

e Destinar dentro de su planeacion financiera, los recursos econémicos para la
ejecucion de proyectos de innovaciéon y desarrollo en lo que respecta a nuevos

equipos, tecnologia, productos y tipos de servicios.

e Establecimiento de politicas para el pago de cuentas a proveedores y/o contratistas

con un plazo maximo de (30) dias habiles.

Los impactos para la empresa seran positivos, porque una planeacion financiera mas
precisa y con enfoque a mayor eficiencia en los recursos permitird ser un negocio mas
sostenible, de esta manera los colaboradores, proveedores y contratistas se beneficiaran
de la rentabilidad del negocio y por tanto este recibira igualmente reconocimiento

econdémico.

10.2.2 Contabilidad
Es importante para dar cumplimiento a la normatividad vigente en lo que respecta a

pago de impuestos, el establecimiento de procedimientos de auditoria externa en temas
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contables; y por medio de los hallazgos identificados, establecer los planes de accion.
Para su aplicabilidad se debera asignar recursos econémicos con el compromiso
enmarcado en la sostenibilidad del negocio y a fin de obtener la méxima eficiencia de
estos a través de una vision a largo plazo y con la fijacion de presupuestos basado en
prioridades como el logro de los objetivos estratégicos, asi mismo realizar el seguimiento

de un presupuesto planeado y ejecutado durante el afio. Las estrategias propuestas

dentro del plan tenemos:

e Contar con un area contable estructurada la cual permita encargarse de los
registros contables de manera oportuna para el pago de las obligaciones de ley,

evitando incumplimientos y el pago de intereses de mora.

e Garantizar una contabilidad alienada con los valores corporativos tanto de

transparencia y confianza empresarial.

¢ Realizar seguimiento entre el presupuesto planeado y lo realmente ejecutado, con

la finalidad de identificar oportunamente variacion entre lo planeado y el resultado.

10.2.3 Analisis Seguimiento y Control

En lo referente al seguimiento se recomienda aplicacién de indicadores financieros
entro los cuales se destaca indicadores de liquidez, endeudamiento, rentabilidad Kpi de
gestion o eficiencia y punto de equilibrio. Dentro de las estrategias propuestas en el plan
existe:

¢ Implementacién de indicadores de cumplimiento en lo referente a la ley.
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e Analizar los resultados financieros obtenidos e identificar el grado de desemperio

logrado para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa.

10.3 Partes Interesadas

En esta dimensién se encuentran la sociedad, los colaboradores, los proveedores,
clientes, y gobierno. Para implementar un modelo de gestion sostenible en tiendas de
café, se debera definir un cédigo de conducta para delimitar el alcance de los grupos de
interés y el compromiso de la alta direccién en el cumplimiento de la normatividad
vigente. Conocer la comunidad inmediata la cual es impactada por la apertura y/o cierre
de una planta de produccién o un establecimiento comercial. Para su aplicacién se
propone realizar un previo estudio de impactos que la anterior accion puede generar en
la zona, es decir el incremento de flujo de personas, el aumento del indice de
delincuencia de la zona, la congestién vial de las calles o avenidas en el sector. En
cuanto a los proveedores es necesario realizar un adecuado proceso de seleccion y
evaluacién de los proveedores el cual permitira identificar sus productos y procesos
productivos, impactos ambientales en la zona donde se desempefian. Aplicacion de
encuestas a colaboradores, clientes, proveedores y comunidad que permitan identificar
necesidades y expectativas de estos, y generar con ello planes de accién de beneficio
para todas las partes. A continuacion, se describen estrategias a implementar cada uno,
asi:

10.3.1 La sociedad

Desde la planeacion estratégica se definira en qué medida se desea impactar
positivamente a la comunidad conociendo en primera medida los necesidades y
expectativas de este grupo de interés y alinearlo desde la estrategia corporativa. Para

esto se propone las siguientes estrategias:
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e Establecer mecanismos de seguimiento de indicadores de impacto sobre el valor
econdmico y social que se le da a la comunidad, al convertirse en una fuente de
empleo local.

o Entrega a comunidades vulnerables de ayudas alimenticias y apoyo a Iniciativas
de voluntariado con los colaboradores para realizacion de campafias de salud o

bienestar a la comunidad.

10.3.2 Los Colaboradores
Las empresas de venta de café, al requerir en su gran mayoria personal poco
calificado para cubrir sus vacantes ofertadas y conociendo el alto nivel de rotaciéon de
personal, es necesario encontrar las estrategias de gestion del personal, las cuales
permitan alinear el propdsito de vida de los colaboradores con los valores de la empresa

sostenible, aqui se proponen las siguientes estrategias:

e Realizar un proceso de seleccién de personal, vinculando a los candidatos mas
idobneos para el cargo, seguido de un proceso de induccién y capacitacién
necesaria para el desempefio de sus funciones tales como técnicas de
manipulacion de alimentos, servicio al cliente y desarrollo de habilidades
comerciales. Se pretende que los colaboradores con el tiempo de permanencia
conozcan ampliamente el portafolio de productos y desarrollar sus habilidades de

servicio y comerciales.
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¢ Disefio de planes de desarrollo, planes de sucesién y mentoria para atraer y retener

personal, y deberan ser de conocimiento de ellos, asi como los requisitos a cumplir

para acceder a ellos.

e Establecer politicas de remuneracion fija y variable, las cuales sean coherentes al
cumplimiento de los objetivos tanto econdmicos y de sostenibilidad como el alcance
de ventas de las sucursales de tiendas de café y la cantidad de material para

reciclaje.

o Para garantizar el cuidado de la seguridad y salud de los empleados se propone
gue existan canales de atencién y de comunicacion directo y en tiempo real con el
area encargada de este tema, haciendo uso de la tecnologia, podria implementarse
en compafiia de la ARL, una App de auto reporte de peligros y/o condiciones de
inseguras de las instalaciones y maquinaria en los diferentes puntos de venta.

o Establecer procedimientos para el manejo de las comunicaciones para dentro y
hacia fuera de la empresa, es necesario asignar un responsable para esta funcion,
generalmente puede ser el responsable del recurso humano, requiriendo siempre
para sus publicaciones la aprobacion del cargo mas alto de la organizacion.
Disponer de un correo o buzén en donde los colaboradores puedan manifestar sus

guejas y sugerencias.

Para su aplicabilidad se recomienda establecer politicas y programas inclusivos de
manejo para diferentes tipos de empleados como lo pueden ser estudiantes
universitarios, madres cabeza de familia, colaboradores en condiciones especiales bien

sea por temas de discapacidad, poblaciones migrantes, perteneciente a comunidades
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indigenas y pos penados. En estos programas impactan favorablemente a los
colaboradores, en temas de balance entre vida laboral y familiar, disponer de horarios de
trabajo que beneficien a todas las partes interesadas y en lo posible establecer horarios
fijos para los colaboradores que se encuentre estudiando, para las madres cabeza de

familia y con hijos menores lograr convenios con guarderias en diferentes zonas de la

ciudad.

10.3.3 Clientes, Proveedores y Gobierno
En relacién con los clientes, proveedores y gobierno se propone estrategias tales
como:

e Garantizar accesibilidad en los reportes e informes de sostenibilidad a la sociedad.

¢ Implementar politicas de precios justos para los proveedores y pago de cuentas a
maximo a (30) dias.

e Aportar al cumplimiento de los objetivos de desarrollo sostenibles adquiridos en la
agenda de la ONU 2030.

¢ Implementar procedimientos para la eleccién y evaluacion de proveedores.

¢ Identificar los impactos ambientales y sociales de los proveedores y cooperar con
actuaciones conjuntas para su mitigacion.

e Con respecto al gobierno cumplir con todas las obligaciones fiscales.

10.4 Gestion Empresarial
Dentro de esta dimension se contemplan aspectos relevantes al desempefio de la
empresa tales como el servicio al cliente, la gestion de los procesos tanto productivos

como logisticos para tener disponible un producto de la mejor calidad, y lo que respecta
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al manejo de los riesgos que un tipo de negocio de venta de café puede estar expuesta.

A continuacion, describiremos cada uno de sus aspectos:

10.4.1 Satisfacer Necesidades y Expectativas del Cliente
Aqui encontramos el tema del servicio al cliente, manejo de las comunicaciones,
publicidad, mercadeo y atencién de las PQR (Peticiones, quejas reclamos y

sugerencias). Algunas de las estrategias propuestas en este modelo son:

e Se requiere un enfoque centrado en el cliente, fomentando en los colaboradores

talleres de escucha activa, y servicio al cliente.

o Facilitar herramientas de reporte de inconformidades manifestadas por los clientes

y direccionadas al departamento para su revision y mejora.

Para su aplicacion en este tipo de negocios se sugiere que el encargado de servicio al
cliente quien recibe a diario los reportes de los clientes se consolide estos mediante un
informe a presentar en los comités mensuales y donde se expondran ademas los
posibles planes de mejora a implementar para subsanarlos y en conjunto se elegira la

alternativa que beneficie a las partes involucradas.

10.4.2 Seguimiento de procesos y mejora continua
Para que una empresa dedicada a la venta de café sea sostenible es necesario
intervenir sus procesos productivos, logisticos y de atencion en los puntos de venta. Se

recomienda las siguientes estrategias:
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e Para su aplicacion se deben identificar las actividades claves dentro de la cadena

de valor del negocio, caracterizar cada uno de sus procesos.

e Realizar un mapeo de los riesgos que impactan a los procesos y establecer

procedimientos claros para su intervencion.

e Para el seguimiento de estos procesos se debera definir un cuadro de indicadores
tanto de proceso y de resultado de la organizacion, determinando las metas y

planes de mejora para su cumplimiento.

10.4.3 Garantizar la seguridad de las personas, instalaciones, conocimiento, y
producto
e Es indispensable determinar los riesgos empresariales y su medicion, plasmar
a través de una metodologia de identificacion de riesgos y mapa de calor los
principales riesgos a la seguridad de las personas, el conocimiento, las
instalaciones y el producto.
¢ Definir procedimientos de actuacion para la atencién de las emergencias que se

llegaran a presentar.

Para su aplicacion se establecera un comité de manejo de riesgos y contingencias
para su atencion.
10.4.4 Innovacion y Desarrollo
Este aspecto es clave para atender las constantes demandas del mercado e
incrementar su posicionamiento de la empresa. Por lo anterior, se propone las siguientes

estrategias:
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e Proponer a partir de las sugerencias recolectadas del area de servicio al cliente
proyectos innovadores a implementar en la empresa, con un enfoque a la

reduccion de recursos, proteccion del medio ambiente y obtener la mayor

eficiencia econdmica.

e Contemplar un presupuesto para la busqueda de consultores expertos para el

desarrollo de nuevos productos y procesos.

e Para el caso de no contar con los recursos econémicos para una consultoria,
apoyarse en sus primeras etapas con las facultades de las universidades que

presten asesorias con estudiantes.

¢ Incluir dentro del portafolio una linea de productos saludables, bajo en calorias,

azucar y gluten.

e Ofrecer servicios a través de una linea de atencién a instituciones y corporativos

con la premisa de garantizar un producto de alta calidad.

Para su implementacion sera indispensable que los nuevos proyectos a presentar
contengan un estudio de sostenibilidad, con estudios de materias primas, energias y

evaluacion de proveedores.

10.5 Gestion Ambiental
Esta dimension para la gestion sostenible para tiendas de café involucra aspectos

relacionados con la proteccion del medio ambiente.
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10.5.1 Iniciativas de Protecciéon al Medio Ambiente

Se establecera para las tiendas de venta de café en Bogota, las siguientes

estrategias:

Reducir el consumo de recursos y manejo de residuos que garanticen el mayor
aprovechamiento de estos, a partir de una matriz de materiales reciclables con su

respectivo plan de manejo.

Fomentar dentro de la empresa una cultura de reciclaje de vasos, papel y plastico
bien sea en la zonas de atencién al cliente como en la parte detras de las tiendas,
generando campafas de reciclaje con alcance al cliente, ademas de poner en
marcha iniciativas tales como lleva tu vaso propio a la tienda, que al hacerlo le
sumaran puntos dentro de una app de la marca que luego podran intercambiar por
un obsequio, o solicitando a los proveedores desarrollos para que los envases

tengan menos porcentaje de plastico o que sea de hechos de materiales naturales.

Realizar convenios con entidades ambientales de Bogota, para su disposicion final
del residuo de café, dandole uso de abonos a plantas, respecto a las sobrantes de
productos alimenticios es posible generar vinculos con empresas de la industria

alimenticia animal para su aprovechamiento.

Disponer de espacios dentro de las tiendas, donde se haga uso de la luz dia,
evitando utilizar bombillas, en cuanto al gas es posible invertir en maquinaria de
bajo consumo y disminucion de emisiones al medio ambiente, y para el consumo

del agua disponer de reductores del flujo del recurso en la fuente.
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o Establecer el manejo de las comunicaciones hacia fuera de la empresa es
indispensable contar con un equipo o por lo menos un responsable como gerente
de comunicaciones en temas de publicaciones en la web y redes sociales. En tanto
a los dos focos de las comunicaciones es necesario que siempre se promueva el
enfoque sostenible que tiene la empresa, mostrando a su clientela la adhesion a
iniciativas, programas que aporten a una mejora del medio ambiente y la sociedad,

comunicar toda la gestion de la empresa.

10.6 Beneficios al implementar el modelo propuesto

Dentro de los beneficios al implementar el modelo de gestidon sostenible en las

tiendas de venta de café, sera posible obtener los siguientes beneficios:

o Establecer desde su componente estratégico un enfoque de sostenibilidad,

basado en procesos y mejora continua.

e Crear negocios sostenibles econémica y financieramente, los cuales perduren
en tiempo, y tengan responder oportunamente a sus competidores y las

tendencias del mercado.

e Contribuir con el medio ambiente en la gestion de los residuos sélidos generados

por este tipo de establecimientos.
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Lograr ser mas asertivos en los programas e iniciativas que propone la empresa

con enfoque hacia sus partes interesadas.

Mejorar las comunicaciones tanto internas como externas de la empresa.

Convertir a los negocios de venta de café, en fuentes de empleo seguras y

estables que permitan el crecimiento de sus colaboradores dentro de la misma.

Garantizar la seguridad de las personas, instalaciones, infraestructura, clientes,

y de la gestion del conocimiento dentro de la empresa.

Avanzar en temas de innovacion y desarrollo de nuevos productos y servicios,

para ser mas competitivos y disminuir los costos de produccion.
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11. Discusioén

e Hipodtesis nula 1. La gestion sostenible esta alineada con la estrategia

empresarial.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la aplicacion del instrumento y el ejercicio
del focus group, se concluye que dentro de la empresa caso de estudio Tostao’ Café &
Pan, se rechaza esta hipotesis. Puesto que si bien existen lideres comprometidos con la
sostenibilidad los cuales favorecen una cultura organizacional donde se incentivan la
responsabilidad social, es necesario promover la innovacién para el desarrollo de nuevos
productos e implementacion de mejora continua de sus procesos, ademas de fortalecer
el nivel de confianza entre sus partes interesadas y otorgarle mayor visibilidad a la

sostenibilidad desde el componente estratégico de la empresa.

Del andlisis de caso en Tostao’ realizado se encontré que la empresa esta pasando
por uno de sus momentos mas complejos desde el aspecto econémico y financiero,
debido a las secuelas de la pandemia por Covid 19, lo cual implico cierre de
establecimientos, deudas pendientes por saldar con proveedores y aun no logra llegar a
su punto de equilibrio el cual le permita ser sostenible en el tiempo. Si bien es cierto, se
adelantan iniciativas desde diferentes areas de la compainiia, con un competente
orientado a la responsabilidad social; pero estas no estan totalmente articuladas desde
su planeacion estratégica, y muchas de ellas no se comunican de la mejor manera a sus

partes interesadas.

e Hipodtesis nula 2. La gestion sostenible implementada en tiendas de venta de

café contribuye a la gestién de personal.
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Dentro de la empresa caso de estudio Tostao’ Café & Pan, se acepta esta hipotesis,
ya gue como resultado los directivos manifestaron que se gestionan las competencias de
los colaboradores, se sigue un proceso de induccion de personal y capacitacion del
personal lo que ha permitido una mejor gestiéon de los recursos dentro de la empresa, se
ha procurado el cuidado de la salud de los trabajadores y se ha mejorado el grado de
comunicacion entro los diferentes niveles de la empresa. Sin embargo, esta la

oportunidad de mejora en varios de los procesos relacionados con el personal, puesto

gue no se ha logrado impactar a los colaboradores en temas de salud y bienestar y

aportar al desarrollo profesional de estos dentro de la empresa, una de sus causas radica

en el alto grado de rotacion de personal y al ausentismo laboral que tiene la empresa.

e Hipotesis 3. La gestién sostenible en las tiendas de café aporta para el

desarrollo de la gestion social y ambiental.

Respecto a esta hipotesis nula 'y de acuerdo con los resultados obtenidos del estudio
aplicado en Tostao” Café & Pan, se acepta dicha hipotesis, puesto que la empresa
cuenta con un robusto programa de gestion ambiental ademas de impactar de manera
positiva a la poblacién aledafa. Alli se ofrecen oportunidades labores para muchas
personas en condicion de desempleo ademas de incorporar al mundo laboral
nuevamente a personas pospenadas. Sin embargo, puede que estos programas que
adelanten logren un mayor alcance y se puedan desarrollar otro tipo de iniciativas que

impacte a la comunidad por medio de voluntariados de los colaboradores de la empresa.
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Conclusiones

En el sustento tedrico sobre responsabilidad social, estrategia y modelos de gestion
de la RSE, se identificaron diversos autores y en sus planteamientos coincidian en
esquemas bajo analisis interno y/o externo de la organizacion, dividiendo estos en
dimensiones y luego en subdimensiones, con un enfoque de procesos e integrando el
ciclo de PHVA ( planear, hacer, verificar y actuar), ademas tomando como eje central los
aspectos estratégicos, la identificacion de los stakeholders, el conocimiento sobre estos y
la priorizacién de sus necesidades y expectativas a fin de obtener su satisfaccion;
mediante una relacion en donde exista el beneficio mutuo de todas las partes, asi como
la sostenibilidad econémica y financiera, ademas de contribuir a la mitigacién de todos
los impactos negativos ocasionados por esta en el desarrollo de sus actividades, solo de
esta manera es posible que los programas e iniciativas de responsabilidad social logren

ser una realidad y produzcan el impacto deseado en la sociedad.

El programa de responsabilidad social en la empresa caso de estudio se caracteriza
por tener una cultura organizacional con principios basados en la sostenibilidad, donde
se promueve entre sus colaboradores y se incentivan campafias de proteccion ambiental;
con la necesidad latente de alinear estas iniciativas de RSE a la estrategia de la
empresa. Dentro de los aspectos mas relevantes a mejorar esta lo concerniente a la
administracion de personal, identificacion de las necesidades de los colaboradores,
mejorar el conocimiento de los proveedores, la gestiébn empresarial para una adecuada
medicion y seguimiento de indicadores en sus procesos tanto productivos como de
servicio y el mas importante convertirse en una empresa sostenible econémica y

financieramente.
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Para la construccién del modelo estratégico de gestidén sostenible se determinaron las
variables a partir del analisis de los diferentes referentes tedricos, considerando las
dimensiones que mas aplicaria para el caso puntual de las tiendas de venta de café en
Bogota. La gestidn estratégica permite que desde alli se instauren los componentes de la
responsabilidad social, la gestion sostenible y de personal para crear una cultura
organizacional que favorezca las estrategias de innovacién y desarrollo en la empresa, el
conocimiento de las partes interesadas al igual que generar vinculos de confianza entre
los mismos, (proveedores, empleados, clientes y comunidad), la gestiébn empresarial
guien hace seguimiento y monitoreo de sus indicadores, analiza las actuaciones de sus
competidores y se anticipa a ellos. Finalmente la variable social y ambiental, en donde a
partir de la identificacion de la comunidad brinda las mejores respuestas para atender las
necesidades y expectativas de esta poblacion, actuando siempre de manera responsable

con el medio ambiente.

El modelo propuesto para empresas dedicadas a la comercializacion de cafés
preparados de la ciudad de Bogot4a, sera de utilidad para iniciar la integracion de medidas
e iniciativas de responsabilidad social, al considerar las estrategias propuestas, entre las
gue se resaltan las relacionadas con temas econdmicos, de gestion de personal, gestion
empresarial y proteccion del medio ambiente; puesto que muchas de ellas se
determinaron a partir de una empresa de gran tamafio y con diversas problematicas que

han venido solventando a través de su existencia.
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ANEXO A

VALIDACION INSTRUMENTO DE MEDICION - V DE AIKEN
INSTRUMENTO DE MEDICION APLICADO A TOSTAO' CAFE & PAN

Cargo del evaluador:

108

Fecha de aplicacién: 20/07/2022

INSTRUCCIONES: Para validar el instrumento de diagndstico requerido en el presente estudio, se han identificado una serie de variables y un grupo preguntas que las describen.
Califique cada una de las preguntas formuladas siendo 1 totalmente de acuerdo y 0 totalmente en desacuerdo, en relacion a su grado de claridad, pertinencia y relevancia. Por favor
tenga en cuenta las siguientes definiciones:

Claridad: la pregunta esta correctamente redactada y es facil de comprender por el evaluador.
Pertinencia: la pregunta permite medir con precision la variable identificada.
Relevancia: se evidencia un enfoque teérico adecuado en la redaccién de la pregunta.

A. GESTION ESTRATEGICA EVALUADOR1 | EVALUADOR2 | EVALUADOR3 V DE AIKEN
4
¢El posicionamiento de la marca Tostao' Café & Pan se debe a la capacidad de adaptacion a las
necesidades del cliente? 1,00 1,00 1,00 1,00
¢ Tostao' Café & Pan, mitiga los efectos dafiinos ? 0,67 0,50 1,00 0,72
n
£ éLa principal ventaja competitiva de la empresa se centra en el portafolio de productos
€
§ P 1,00 1,00 1,00 1,00
2
a
¢éla principal ventaja competitiva de la empresa se centra en la numero de tiendas existentes en
e 1,00 1,00 1,00 1,00
¢Considera que en la fijacién de metas de ventas involucran a todos los colaboradores de la
empresa? 0,67 0,50 0,00 0,39
B. GESTION SOSTENIBLE EVALUADOR1 | EVALUADOR2 | EVALUADOR3 V DE AIKEN
¢Considera que la cultura organizacional de la empresa promueve la Responsabilidad Social
Cresartal 1,00 1,00 1,00 1,00
¢De los siguientes ambitos de la Responsabilidad Social, en cual de ellos considera se centran las
principales iniciativas en las que participa su drea? 1,00 1,00 1,00 1’00
8
€
3 éla empresa cuenta con estrategias para transformarse e innovar? 1,00 1,00 1,00 1,00
o
a
¢Qué tan satisfechos considera usted se encuentran los stakeholders con la organizacién? 0,67 0,50 1,00 0,72
iConsidera usted, que los lideres de la organizacion estan comprometidos con la Sostenibilidad? 1,00 1,00 1,00 1,00
C. GESTION DE PERSONAL EVALUADOR1 | EVALUADOR2 | EVALUADOR3 V DE AIKEN
éLos valores de sostenibilidad de Tostao'Café & Pan, se perciben en la gran mayoria de sus
colaboradores? 1,00 1,00 1,00 1,00
¢En la empresa se gestionan las competencias de los colaboradores para asegurar la maxima
contribucién de las personas a los objetivos organizacionales? 1’00 1’00 1’00 1’00
g
c
> ¢éLos planes de capacitacion del personal aportan para el adecuado desempefio laboral? 0,33 1,00 0,00 0,44
g
élos programas disefiados por la empesa dedicados al cuidado de la salud de los colaboradores
requieren mejoras para la prevencién de accidentes de trabajo y enfermedades laborales? 1’00 1’00 1’00 1'00
¢los canales de comunicacion establecidos entre directivos y operativos, han sido efectivos para
conocer las sugerencias, quejas y comentarios de los colaboradores? 1’00 1’00 1’00 1’00
D. GESTION EMPRESARIAL EVALUADOR1 | EVALUADOR2 | EVALUADOR3 V DE AIKEN
éla empresa fomenta el compromiso en toda la empresa para satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente? 1’00 1’00 1’00 1'00
éConsidera que el seguimiento de los indicadores de proceso y/o de resultado han aportado a
" mejorar los procesos en la empresa? 1’00 1’00 1’00 1’00
g ¢Considera que Tostao' Café & Pan, cuenta con procedimientos pertinentes para garantizara la
> seguridad de las personas, el conocimiento, las instalaciones, la entrega de producto al cliente y 1,00 1,00 1,00 1,00
g el pago a proveedores?
¢Considera que Tostao' Café & Pan, ha logrado anticiparse a las actuaciones de sus
competidores y/o tendencias del mercado? 1’00 1’00 1’00 1’00
éLos principios de sostenibilidad en Tostao’Café & Pan, estan articulados con el plan estratégico
do tn omorasar 1,00 1,00 1,00 1,00
E. GESTION SOCIAL Y AMBIENTAL EVALUADOR1 | EVALUADOR2 | EVALUADOR3 V DE AIKEN
éLos objetivos de sostenibilidad de la empresa son coherentes a las necesidades de sus grupos
de interes? 1,00 1,00 1,00 1,00
¢éConsidera que Tostao’Café & Pan, ha logrado impactar positivamente a la poblacion aledafia a
su planta de producciéon? 1’00 1’00 1’00 1’00
“
8
8
< élas iniciativas adelantadas por la empresa para la proteccion del medio ambiente han sido
S
H o 1,00 1,00 1,00 1,00
a
¢Usted tiene identificados a los principales proveedores de Tostao Café y Pan? 0,00 1,00 0,00 0,33
¢la empresa tiene identificado los impactos medioambientales y sociales generados por sus
proveedores? 1,00 1,00 1,00 1,00
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ANEXO B

INSTRUMENTO DE MEDICION APLICADO EN TOSTAOQ'
CAFE & PAN

Reciba un cordial saludo de parte del grupo de investigacién del MBA de la universidad
EAN. Uno de nuestros trabajos de investigacion es el estudio de la Responsabilidad Social
en Tostao' Café & Pan, el cual nos gustaria conocer con su colaboracion por medio de la
siguiente encuesta. Aclaramos que la informacion recolectada se utilizara estrictamente
con fines académicos. Por lo tanto, se garantiza la confidencialidad de las fuentes. El
presente cuestionario consta de (29) preguntas todas con opcién multiple de respuesta.

1.Seleccione el nivel de su cargo

O Estratégico (vicepresidentes/Gerentes)

“ Tactico (Gerentes/ directores)

O Operativo (Supervisor/Analista/ Auxiliares)

2.Seleccione su antigiiedad en la empresa
© Menos de 1 afio

© Mas de 1 a 3 afios

© Mas de 3 a 5 afios

© Mas de 5 afios

3.Seleccione su nivel de escolaridad
© Posgrado

© Profesional

© Técnico o Tecndlogo

© Bachiller

“ Ninguna de las anteriores

4.Seleccione el area a la cual pertenece
© Administrativa

Planta

Tiendas

Otra

S

5. ¢ El posicionamiento de la marca Tostao' Café & Pan se debe a la capacidad de
adaptacion a las necesidades del cliente?

“ Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

S
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© Totalmente en desacuerdo

6. ¢ Considera que Tostao' Café & Pan, mitiga los posibles efectos negativos
ocasionados en el desarrollo de sus actividades empresariales?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

S S ERS E

7. ¢La principal ventaja competitiva de la empresa se centra en el portafolio de productos
ofrecidos?

“ Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

S ERS BRe

8. ¢ La principal ventaja competitiva de la empresa se centra en la cantidad de tiendas
existentes en la ciudad?

“ Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

S ERS BRe

9. ¢ Los objetivos organizacionales fijados por Tostao’ Café & Pan son asignados a todos
los niveles de la organizacion?

“ Totalmente de acuerdo

“ De acuerdo

“ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
“ En desacuerdo

“ Totalmente en desacuerdo

10. ¢ Considera que la cultura organizacional de la empresa promueve la
Responsabilidad Social Empresarial?

© Totalmente de acuerdo

“ De acuerdo

“ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
“ En desacuerdo

“ Totalmente en desacuerdo
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11. ¢ De los siguientes ambitos de la Responsabilidad Social, en cual de ellos considera
se centran las principales iniciativas en las que participa su area? Marqué las opciones
gue consideré necesarias.

" Ambiental

" Social

" Econémico

N Ninguna de las anteriores

12. ¢La empresa cuenta con estrategias para transformarse e innovar?
“ Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

S ERS BRe

13. ¢ Tostao” Café & Pan, genera confianza empresarial a sus stakeholders (empleados,
accionistas, clientes, proveedores, comunidad y gobierno)?

© Totalmente de acuerdo

© De acuerdo

“ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
“ En desacuerdo

© Totalmente en desacuerdo

14. ¢ Considera usted, que los lideres de la organizacion estan comprometidos con la
Sostenibilidad?

© Totalmente de acuerdo

“ De acuerdo

“ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
“ En desacuerdo

© Totalmente en desacuerdo

15. ¢ Los valores de sostenibilidad de Tostao’ Café & Pan, se perciben en la gran mayoria
de sus colaboradores?

© Totalmente de acuerdo

© De acuerdo

“ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
“ En desacuerdo

“ Totalmente en desacuerdo

16. ¢ En la empresa se gestionan las competencias de los colaboradores para asegurar la
maxima contribucion de las personas a los objetivos organizacionales?



S NS RS ERS BRe
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Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

17. ¢Las capacitaciones al personal referentes a sostenibilidad, han aportado a una
mejor administracion de los recursos dentro de la empresa?

.

-~
-~
-~
-~

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

18. ¢ Los programas implementados en la empresa encaminados al cuidado de la salud
de los colaboradores han sido efectivos para la prevencién de accidentes de trabajo y
enfermedades laborales?

.

-~
-~
-~
-~

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

19. ¢ Los canales de comunicacion establecidos entre directivos y operativos, han sido
efectivos para conocer las sugerencias, quejas y comentarios de los colaboradores?

.

-~
-~
-~
-~

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

20. ¢ La empresa fomenta el compromiso en toda la empresa para satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente?

.

-~
-~
-~
-~

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

21. ¢ Considera que el seguimiento de los indicadores de proceso y/o de resultado han
aportado a optimizar los procesos en la empresa?

.
.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
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© Ni de acuerdo ni en desacuerdo
© En desacuerdo
© Totalmente en desacuerdo

22. ¢ Considera que Tostao' Café & Pan, cuenta con procedimientos pertinentes para
garantizar la seguridad de las personas, el conocimiento, las instalaciones, la entrega de

producto al cliente y el pago a proveedores?
© Totalmente de acuerdo

“ De acuerdo

“ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
“ En desacuerdo

“ Totalmente en desacuerdo

23. ¢ Considera que Tostao' Café & Pan, ha logrado anticiparse a las actuaciones de sus
competidores y/o tendencias del mercado?

“ Totalmente de acuerdo

“ De acuerdo

“ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
“ En desacuerdo

“ Totalmente en desacuerdo

24. ¢ Los principios de sostenibilidad en Tostao’ Café & Pan, estan articulados con el plan

estratégico de la empresa?
“ Totalmente de acuerdo
“ De acuerdo

“ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
“ En desacuerdo

“ Totalmente en desacuerdo

25. ¢ Los objetivos de sostenibilidad de la empresa estan alineados a las necesidades y
expectativas de sus grupos de interés?

“ Totalmente de acuerdo

“ De acuerdo

“ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
“ En desacuerdo

“ Totalmente en desacuerdo

26. ¢ Considera que Tostao’ Café & Pan, ha logrado impactar positivamente a la
poblacion aledafia a su planta de produccion y/o puntos de venta?

“ Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

S
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© Totalmente en desacuerdo

27. ¢Las iniciativas adelantadas por la empresa para la proteccion del medio ambiente
considera que han sido efectivas?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

S S ERS E

28. ¢ Usted conoce el origen de las materias primas e insumos empleadas dentro del
proceso productivo de Tostao Café & Pan?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

S NS RS ERS BRe

29. ¢La empresa tiene identificado los impactos medioambientales y sociales generados
por sus proveedores?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

S NS RS ERS BRe

30.Registre por favor su correo corporativo



