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Esta investigacion se desarroll6 en la Caja de Compensacion Familiar de Narifio, en donde se realizé una
propuesta de accion sobre Responsabilidad Social Empresarial en las unidades misionales de recreacion,
deporte y turismo, proyectadas en un presupuesto, apuntando a que esta entidad sea coherente con el
objetivo de la perspectiva financiera que consiste en la eficiente administracion de sus recursos. La propuesta
se trabajo a través de la percepcion de los afiliados de las categorias A y B, evaluada mediante encuestas,
que apuntaron a determinar si se cumple o no los ejes de la responsabilidad social; para ello, se utilizé el
paradigma cuantitativo, con un tipo de investigacién descriptivo deductivo. Se cont6é con una poblaciéon de
41.120 afiliados y se tomd como muestra a 381. Se destaca el aporte realizado a Comfamiliar para que practique
la Responsabilidad Social Empresarial, teniendo como instrumento fundamental estas acciones, que son el
resultado de la vision de sus afiliados.

Palabras claves: Comfamiliar de Narifio, mercadeo, propuesta de accion, Responsabilidad Social Empresarial,
perspectiva financiera.

Proposal for Corporate Social Responsibility actions in
Comfamiliar de Nariino

This research was conducted at Caja de Compensacion Familiar de Narifio, where a proposal for action on
Corporate Social Responsibility was held in the missionary units of recreation, sport and tourism, projected
on a budget, pointing to this entity is consistent with the objective of the financial perspective: the efficient
management of its resources. The proposal was worked through the perception of members of categories A
and B, assessed by means of surveys, which aimed to determine whether or not fulfilled the axes of social
responsibility; for this, the quantitative paradigm was used with a type of deductive descriptive research.
Of the total population of 41,120 members was taken as a sample 381. It highlights the contribution made to
Comfamiliar to practice Corporate Social Responsibility, taking as a fundamental instrument these actions,
which are the result of the vision of its affiliates.

Key words: Comfamiliar de Narifio, marketing, proposal for action, Corporate Social Responsibility, financial
perspective.
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Proposta de acoes de Responsabilidade Social Empresarial
em Comfamiliar de Narifio

Esta pesquisa foi realizada no Caja de Compensacién Familiar de Narifio, onde foi laborada uma proposta de
agao sobre responsabilidade social empresarial nas unidades missionarias de recreagdo, esporte e turismo,
projetadas em um or¢amento, e apontando para a coeréncia do objetivo das perspectivas financeiras: a gestao
eficiente dos seus recursos. A proposta foi efetuada através da percepgao de membros das categorias A e
B, avaliada através de inquéritos que visam determinar se os eixos de responsabilidade social sao -ou nao-
cumpridos. Para isso, o paradigma quantitativo foi utilizado com um tipo de pesquisa descritiva dedutiva.
Da populagao total de 41,120 membros, foi tomada como uma amostra 381. Ele destaca a contribui¢ao para
Comfamiliar para a pratica de Responsabilidade Social Corporativa, tendo como instrumento fundamental
dessas agoes, que sao o resultado da visao de seus afiliados.

RESUMO

Palavras-chave: Comfamiliar de Narifio, mercado, proposta de acdo, Responsabilidade Social Empresarial,
perspectiva financeira.

|. Introduccion

Ante la evolucion social, tecnoldgica, politica, econdomica y ambiental suscitada a lo largo de la historia
de la humanidad que amenaza la destruccion de su habitat, surge el paradigma de la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE); la sociedad en la actualidad reclama a parte de los beneficios econémicos que
brindan las empresas, soluciones a problematicas de indole social, que contribuyan a una evolucién de
pensamiento y aplicacion de valores en las actividades empresariales, con el fin de generar confianza
en aquellos agentes sociales que se relacionan con las empresas (Velasco, 2006). Segun Momberg (2007)
la RSE debe trabajar de manera conjunta con la gestiéon empresarial para generar una verdadera ventaja
competitiva. La empresa debe cumplir sus principios financieros siendo eficiente en la administracion de
los recursos, y seria perfecto que lo pueda realizar a través de acciones de RSE, atendiendo a las necesidades
de la sociedad que requieren de un generador de impacto social y de confianza ante todos sus agentes de
interés, afianzando su desarrollo sostenible.

En este orden de ideas, es importante retomar las investigaciones realizadas por Schwalb y Garcia (2013),
sobre todo cuando tratan tematicas a cerca de marketing mix, refiriéndose a que las organizaciones no solo
buscan la generacion de ingresos a cualquier precio, sino que a su vez brinda a los grupos de interés una
herramienta que permita a la empresa beneficiarse y ser responsable socialmente; sabemos que los grupos
de interés cada vez buscan un servicio mejor y las necesidades a medida de que son satisfechas se vuelven
mas exigentes.

Los estudios analizados en la aplicacion de la RSE, demuestran que en los diferentes campos de accion
se logran beneficios reales y alcanzables cuando se visiona un desarrollo sostenible para la sociedad.
Los estudios abordados coinciden en que la RSE aporta un sentido de apropiacion empresarial en los
empleados, desde el sector turistico como es el caso de las zonas hoteleras en Santa Marta hasta el sector
educativo en la aplicacion de valores y la busqueda de la verdad en los estudiantes (Pefia y Serra, 2012).

En la actualidad en algunas empresas, la ausencia de valores, de identidad corporativa, de sentido de
pertenencia, de conciencia social y desarrollo sostenible, hacen que la RSE tome un papel preponderante
para las actuales y proximas generaciones, reconociendo que en la implementacion de ésta genera mayor
valor agregado, mayor rentabilidad para la empresa y mejor futuro para esta sociedad.

Por ende, la empresa tiene una influencia sobre la sociedad cuando implementa un programa de RSE,
solido, bien definido, con impacto a largo plazo y que genere resultados medibles y confiables. No solo
tratandose de una iniciativa voluntaria, sino como una estricta condicién de mercado, en donde la RSE
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otorga valor a la marca, mejora la imagen corporativa y el desempeno financiero, generando confianza y
fidelizando al afiliado.

Es preciso mencionar que mediante este articulo se reconoce la importancia de generar una serie de acciones
con RSE que puedan ser aprovechadas en el departamento de marketing, para que las unidades misionales
de recreacion y deporte: Un sol para todos Chachagiii, Parque Chapalito, Parque Infantil y Juanambu,
sean mas visitados por los afiliados de Caja de Compensacion Familiar de Narifio (Comfamiliar) y hacer
de ello, un potencial til a los objetivos, mision y vision de la empresa; frente a la necesidad de desarrollar
dinamicas eficientes para llegar al afiliado y consumidor con ética, responsabilidad legal ambiental y
financiera, desarraigando las actuales practicas empresariales, basadas en conseguir sus objetivos de
manera astuta y sin prejuicios ante la sociedad.

Para comprender su estructura organizacional, Comfamiliar dentro de su plan estratégico, plantea un
mapa estratégico corporativo que retne las perspectivas que se encuentran en orden de importancia,
siendo la Responsabilidad Social (RS) y la perspectiva financiera los ejes fundamentales para llegar al
desarrollo sostenible del departamento generando valor social; dentro de la perspectiva financiera se
encuentra la administracion eficiente de los recursos disponibles, analizandose ésta desde su portafolio
de servicios, de acuerdo a las prioridades definidas en la Ley 21 de 1982 y Ley 789 del 2002, entre la que
se encuentra los servicios de recreacion y deporte: Un sol para todos, Parque Mecanico Chapalito, Parque
Cafion del Juanambu y Parque Infantil; estos generan unos rubros por mantenimiento y de acuerdo al
anuario estadistico de Comfamiliar, no han sido visitados por todo su potencial de afiliados, teniendo la
capacidad de atender a mas beneficiarios con los mismos recursos invertidos.

En concordancia con lo mencionado, se planted proponer acciones de RSE que apoyen al marketing de las
unidades misionales de recreacion deporte y turismo, como aporte a laadministracion eficiente de los recursos
disponibles dentro del marco de la perspectiva financiera contenida en el plan estratégico de Comfamiliar
Narifio sede San Juan de Pasto 2013-2018, para lo cual se abordaron las acciones de RSE desarrolladas en esta
entidad y proponer otras segin la perspectiva de los afiliados, con el fin de proyectar un presupuesto hacia
el afio 2018 sobre dichas acciones, y de este modo, poder establecer una eficiente administracion de recursos.

2. Metodologia

Con la finalidad de determinar cudles son las acciones de RSE que se desarrollan en las unidades de
recreacion, deporte y turismo de Confamiliar de Narifio, sede San Juan de Pasto, y con la colaboracion de
funcionarios administrativos de la misma, se realizaron unas entrevistas en la Subdireccion Administrativa
y Financiera y en la Coordinacion de Planeamiento Estratégico de la entidad.

Para dar cumplimiento al segundo objetivo de la investigacion, el cual pretendi6 determinar la perspectiva
de los afiliados y las acciones de RSE que deben aplicarse en los centros recreacionales, se realizd una
encuesta a los afiliados de categoria A y B, la muestra fue determinada por muestreo aleatorio simple con
una poblacion de 41.120 afiliados, dando como resultado una muestra de 381 afiliados; después de conocer
la muestra se hizo necesario hacer un prorrateo del numero de afiliados a encuestar segtin la categoria,
tomando datos del anuario estadistico de Confamiliar 2012-2013. Se determino la siguiente Tabla.

Tabla 1. Niimero de afiliados seleccionados para la muestra

Distribucion proporcional de la muestra

Categorias Afiliados a aplicar la muestra % participacion seglin categoria seglin anuario estadistico 2013
Categoria A 294 77.14 %

Categoria B 87 22.86 %

Total categoria 18] 100 %

AyB
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Los instrumentos de recoleccion de informacion: entrevista y encuesta fueron realizados basados en los ejes
de la RSE y la norma ISO 26000; para la validacion de los dos instrumentos de recoleccion de informacion
fue necesaria la revision de expertos en el tema, solicitando la emision de su juicio a través de comentarios
y cartas de validacion, ademas, para el caso de la encuesta se realiz6 una prueba piloto para determinar su
fiabilidad mediante el Alfa de Cronbach y el método del KR20.

Al momento de aplicar las encuestas, cabe resaltar la dificultad para obtener informacion de los afiliados
debido a sus ocupaciones; por lo tanto, se acudié a los centros recreacionales para que ellos pudieran
evaluar el cumplimiento o no de acciones de RSE. Los afiliados que respondieron las encuestas en su lugar
de trabajo prestaron menor interés del contenido de la encuesta que los que la llenaron en los centros
recreacionales evaluados.

Para alcanzar el tercer objetivo propuesto, fue necesario obtener la informaciéon del Departamento de
Planeacion, seccion de Presupuestos 2013, la cual fue analizada para obtener los resultados de la Caja
de Compensacion en cuanto a la eficiencia en que se han administrado los recursos de estos centros
recreacionales.

Para el cuarto objetivo, que consistié en proyectar mediante un presupuesto las acciones de RSE que se
proponen a partir del analisis de la encuestas realizadas a los afiliados, se realizé una cotizacion de las
acciones propuestas con profesionales y fundaciones que prestan servicios de capacitacion afines a las
necesidades determinadas en el objetivo anterior, estas son proyectadas con la inflacion tomada de las
variables macroecondmicas del Grupo Helm Bank para los afios 2015-2018.

3. Resultados

Las acciones encaminadas a cumplir la RSE en las unidades de recreacion y deporte Un sol para todos
Chachagiii, Parque Infantil, Parque Caidn de Juanambti, y Parque Chapalito en el eje del ptiblico interno, el
cual serefiere atodasy cadauna de las personas que integran laempresa, comenzando por los colaboradores,
supervisores, administrativos, ejecutivos y los duefios o socios de la organizacién, estan orientadas a una
atencion respetuosa y transparente hacia los afiliados de la Caja de Compensacion de Narifio, entre ellas,
una se encuentra dentro del area de Talento Humano, donde se encuentra la subarea de Bienestar Social, en
donde se realizan una serie de actividades durante todo el afio con todos los trabajadores, las cuales buscan
inculcar dentro del normal funcionamiento de la Caja, el respeto y la mejor atencion hacia el usuario, desde
el punto de vista humano; todas estas actividades se realizan a través de mecanismos de participacion
colectiva, realizando juegos para manejar situaciones de desastres, situaciones de trabajo en equipo de
apoyo; todas éstas encaminadas a dejarles como ensefianza la buena atencion de los usuarios.

Otra de las maneras con que la entidad trata de lograr este objetivo, es a través de la contratacion de
personas especializadas para programar capacitaciones con temas especificos; una de las mas recurrentes
es la atencion al cliente y manejo de conflictos, las cuales se hacen con grupos especificos seleccionados por
el experto; durante el transcurso del afno se hacen dos invitaciones con grupos diferentes.

Las cajas de compensacion a nivel nacional realizan encuentros nacionales y Comfamiliar asiste, retomando
las experiencias exitosas de otras cajas de compensacion para aplicarlas con sus usuarios.

En el 4rea de Desarrollo Humano hay un psicologo que estd pendiente de los casos de estrés en los
empleados, a estos se les da asistencia especial, la cual consiste en terapias de grupo e individuales, de las
que se hace un seguimiento y evolucion.

Estas capacitaciones tienen presupuestado un rubro especial pero no solo para que se enfoquen a
responsabilidad social, porque eso depende de las diferentes necesidades que el personal tenga tanto
en la parte de comportamiento como la parte de habilidades y destrezas que la caja necesita, se hacen
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capacitaciones para Excel avanzado, secretariado, actualizaciones para todas las unidades, sobre todo en el
area operacional con los empleados que tienen mas cercania con los usuarios afiliados a la caja, el rubro es
oneroso y de estricto cumplimiento, pero no es especifico para responsabilidad social.

Las acciones que realiza la caja para que los juegos de los centros recreacionales sean seguros son pdlizas
que se adquieren cada afno, en donde se trata de tener la cobertura mas amplia que se pueda en cuanto a
todos los aspectos que tiene la entidad, instalaciones fisicas, los usuarios que ingresan, los vehiculos que se
usan, la gente que se transporta en los vehiculos, y transetintes que pasan por los centros recreacionales; el
area administrativa es la encargada de este proceso, tratando de minimizar el costo que se pueda presentar,
en un tipo de evento.

Se realizan analisis de riesgos con las compafias aseguradoras para que determinen el nivel, si estd
concentrado en alguna situacion y se toma medidas, como por ejemplo, usar chalecos para ingresar al rio
en el Parque Cafion de Juanambt, sefializacion como informacion para que la gente analice los riesgos que
corre al tomar el servicio ofrecido.

En cuanto a publicidad se saca una revista mensualmente que informa todo lo relacionado a los proyectos
y programas que se desarrollan en todas las unidades de negocios de Comfamiliar de Narifio, ademas
se oferta los servicios via Internet y correo electrénico; esta publicidad se dirige a toda la comunidad en
general, no se focaliza en grupos segtin las necesidades. Sin embargo, es necesario crear servicios que les
sean utiles y para desarrollarlos es necesario una publicidad que no sea invasiva.

Los centros recreacionales cuentan con sefalizacion en todos los parques, lo cual gesta, en el afiliado, el
debido tratamiento para cuidar del medio ambiente, asi como también de toda la infraestructura; esto le
permite a Comfamiliar acercarse a uno de los principios de la RSE.

La caja tiene unas directrices que cumplir por parte de la Ley 789 del 2002, entre ellas, velar por la recreacion
y el deporte de todos los miembros de la familia de un afiliado, entonces, la caja debe cubrir con todo lo
que el afiliado necesita, de esta forma, la entidad es coherente con los servicios que debe prestar y los
que efectivamente se brindan a través de: jardines infantiles para los nifios pequefios como lo son gdticas
de felicidad y carrusel de nubes verdes, creado en marzo del 2012, con el fin de brindar toda la parte de
ensefianza y cuidado de la nutricién, en edades entre los 0 y los 7 afios; el Colegio Siglo XIX, en donde se
brinda educacién primaria y secundaria a los hijos de los afiliados; en el Instituto Técnico Comfamiliar de
Narifio, que ofrece cursos de emprendimiento empresarial, inglés, secretariado, instalaciones eléctricas,
gastronomia e informatica; ademas, se hacen cursos para las personas adultas que quieran especializarse
en areas; para las madres, cursos de culinaria, manualidades, costura, textiles, tejidos navidenos, entre
otros. Comfamiliar cuenta con los parques, la recreacion para infantes, desde juegos para nifios pequefos,
hasta nifios grandes, como son las maquinas, recreacion para los padres, salidas a los sitios turisticos que
tiene Narifio, como por ejemplo, la laguna de La Cocha, la Laguna Verde, Tajumbina de La Cruz; todos
estos programas, creados con el fin de cubrir las necesidades basicas de los afiliados y su familia, como son
educacion, recreacion y deporte.

Hay opciones para los adultos mayores, recreaciones, bailoterapias y tertulias; existen las bibliotecas
para que también asistan nifios y adultos con los programas de lectura y convenios con el municipio
y la gobernacion. También se desarrollan actividades enfocadas en el liderazgo en los jovenes, a través
de recreacion en campeonatos, liga de ciclismo, liga de patinaje, microfatbol, futbol. Se apoya eventos
deportivos de alto rendimiento.

La atencion a poblacion con discapacidad en programas especiales no se atiende con los recursos
financieros necesarios, es prioritario que a través de la coordinacion de marketing se proponga focalizar
las necesidades de los afiliados para darles solucion y atencion oportuna.
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Las unidades de recreacion y deporte no presentan infraestructura adecuada para la poblacion en situacion
de discapacidad, pero esta en marcha una remodelacion a las instalaciones para hacer un ascensor y unas
rampas para minusvalidos.

La Caja de Compensacion Familiar ha contribuido a ser responsable socialmente al administrar en
comodato con convenios con la Alcaldia y Gobernacion, el Parque Mecanico Chapalito, Parque Infantil,
Parque Cafion de Juanambt, ya que la situacion de estos lugares antes de que entraran a ser administrados
por esta entidad era precaria; para ello se realizaron las siguientes acciones:

e Recuperacion del rio en el Parque Chapalito.
e Recuperacion de plantas y arboles en el Parque Chapalito.
e Acondicionamiento del rio del Cafidon de Juanambu en Buesaco.

En el analisis del segundo objetivo es preciso mostrar las siguientes tablas que dieron origen a las acciones
de RSE propuestas para la Caja de Compensacion Familiar de Narifio, las acciones estan basadas en los
principios de la RSE.

Tabla 2. Cree usted que los empleados de los centros recreacionales prestan buen servicio a sus afiliados

Centros recreacionales SI Porcentaje NO Porcentaje NA Porcentaje
Un sol para todos Chachagiii 78,0 % 18,9 % 3,1%
Parque Infantil 6,0 % 91,3 % 2,6 %
Cafion de Juanambu 50,7 % 12,3 % 37,0 %
Chapalito 62,2 % 31,8 % 6,0 %

Hay que mencionar que segtn la percepcion de los afiliados de Comfamiliar, los empleados prestan
un servicio con ética y transparencia, deduciendo que podria ser una fortaleza dentro la atencion en
los diferentes centros; sin embargo, de las unidades de recreacion deporte y turismo de Comfamiliar se
puede determinar que el Parque Infantil es el tinico centro que no cumple con esa fortaleza, por la falta de
personal en el mismo para atender las diferentes necesidades de los afiliados.

Tabla 3. Los empleados de los centros recreacionales muestran creatividad y audacia en solucionar
los inconvenientes

Centros recreacionales SI Porcentaje NO Porcentaje NA Porcentaje
Un sol para todos Chachagiii 27,8 % 69,0 % 3,1%
Parque Infantil 291 % 68,2 % 2,6 %
Cafién de Juanambu 10,8 % 52,2 % 37,0 %
Chapealito 33,9 % 60,1 % 6,0 %

Se puede observar que, cuando existen inconvenientes o dificultades en el transcurso del servicio, los empleados
de los centros de recreacion no brindan una herramienta necesaria para la satisfaccion de necesidades del
usuario, ocasionando una imagen desfavorable y desercion de servicio; esta tipo de situaciones hacen
que otros afiliados se alejen por los comentarios de quienes no recibieron una solucionaron a algun
inconveniente.

En consecuencia se propone desarrollar la ética en la prestacion de servicios sociales, con el fin de conseguir:
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Elefectivorespeto delos derechos delas personas, la promocién de los valores democraticos, el fortalecimiento
ético de la sociedad civil y las buenas actitudes. Las personas profesionales y las entidades que gestionan los
servicios sociales tienen que orientar su actividad de manera que se garantice la dignidad de las personas,
su bienestar y el respeto a la autonomia e intimidad. (Centro de Documentaciéon de Servicios Sociales, s.f.,
parr. 1).

En si, lo que se propone ayudaria al Departamento de Marketing a llegar a sus clientes a través de las
personas que los atienden de manera respetuosa, asi también este departamento estard apoyando a la
eficiencia en la administracion de recursos, ya que traer un cliente directamente es seis veces mds caro que
traerlo por la recomendacion de un cliente satisfecho.

En esa medida, es preciso determinar el tipo de atencion que brindan los empleados, tener varias vias
de contacto con el cliente, por ejemplo, en el Parque Mecanico Chapalito, en un lugar visible de la
entrada y salida, ubicar buzones de sugerencias, quejas y reclamos, dotados de papel y lapiz, que lleven
el procedimiento de seguimiento y solucion. Capacitacion a personal para desarrollar la capacidad de
respuesta ante situaciones dificiles. Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido
y oportuno como minimo tres veces al afio con seguimiento del personal que sea nuevo.

Tabla 4. Considera que los servicios que prestan los centros recreacionales son seguros contra accidentes

Centros recreacionales SI Porcentaje NO Porcentaje NA Porcentaje
Un sol para todos Chachagiii 79,5 % 17,3 % 3,1%
Parque Infantil 81,9 % 15,5 % 2,6 %
Cafién de Juanambu 13,1 % 49,9 % 37,0 %
Chapalito 80,3 % 13,6 % 6,0 %

Si los juegos recreacionales tienen buena calidad, lo més probable es que sean seguros en su utilizacion y en
consecuencia tengan buena aceptacion; si el afiliado percibe que los juegos son seguros los mas factible es
que vuelva con mas frecuencia y posiblemente, incrementando la presencia de mas afiliados. Sin embargo, en
el Parque Canon de Juanambu se propone realizar un mantenimiento de sefializacion en el recorrido del rio
Juanamb para evitar futuros accidentes por ausencia de una adecuada instruccion en su recorrido.

Tabla 5. En las instalaciones de los centros recreacionales se ensefia a reciclar y reutilizar materiales

Centros recreacionales SI Porcentaje NO Porcentaje NA Porcentaje
Un sol para todos Chachagiii 27,8 % 69,0 % 3,1 %
Parque Infantil 13,6 % 83,7 % 2,6 %
Cafion de Juanambu 39,9 % 23,1 % 37,0 %
Chapalito 25,5 % 68,5 % 6,0 %

En este punto existe una falencia, segin la perspectiva del afiliado, debido a que no hay orientacién
necesaria para la tematica del reciclaje y reutilizaciéon de materiales, ademas no hay sensibilizacion
en este tema desde los pequenos hasta los mas adultos, se propone realizar campanas de reciclaje con
empleados y afiliados e invitar a los afiliados, especialmente a los mas chicos, a un recorrido en los parques
a casetas infantiles que ensefien las principales acciones de reciclaje; ademas de ubicar en todos los centros
recreacionales sefales claras de reciclaje de basuras con sestas de diferente color y con nombres claros de
los materiales a depositar. Hay que aclarar que el tinico centro recreacional que incentiva al reciclaje es el
Parque Candn de Juanambi, por su inevitable contacto con la naturaleza.
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Tabla 6. Usted considera que los centros recreacionales aclaran los derechos y obligaciones a sus afiliados

Centros recreacionales SI Porcentaje NO Porcentaje NA Porcentaje
Un sol para todos chachagiii 24,9 % 71,9 % 3,1 %
Parque Infantil 24,1 % 73,2 % 2,6 %
Cafion de Juanambu 19,9 % 43,0 % 37,0 %
Chapalito 33,1 % 60,9 % 6,0 %

La mayoria de los afiliados dice no conocer sus derechos y obligaciones, por causas como la falta de orientacion e
informacion al respecto. Seguin la superintendencia de subsidio familiar, las cajas de compensacion estan someti-
das a una vigilancia y control de sus actividades y se afirma que son los deberes y derechos los que hacen activos
a los afiliados en el sistema de cajas de compensacion familiar, por ende Comfamiliar estaria presentando una
debilidad al respecto; para ello se propone realizar mayor publicidad para difundir los derechos y obligaciones
de los afiliados (vallas en las entradas del centro, objetos alusivos a Comfamiliar con los derechos y obligaciones)
de manera prudente y sin ser irritantes para los usuarios, ademads contratar un disefio de los derechos y obliga-
ciones de los afiliados de cada centro para ser ubicados en la entrada y en los recorridos de los parques.

Tabla 7. Le han realizado encuestas para determinar el tipo de atencién que brindan los empleados
de los centros recreacionales

Centros recreacionales SI Porcentaje = NO Porcentaje = NA Porcentaje
Un sol para todos Chachagiii 33,3 % 63,5 % 31%
Parque Infantil 34,4 % 63,0 % 2,6 %
Cafién de Juanambu 25,2 % 37,8 % 37,0 %
Chapalito 29,1 % 64,8 % 6,0 %

Los afiliados de Comfamiliar en su gran mayoria, afirman que no les han hecho encuetas para medir la
calidad del servicio, aunque para algunos no es tan agradable que se las apliquen; las encuestas brinda
una fuente de informacién valiosa para determinar fortalezas y debilidades de un producto o servicio, se
propone entonces, ofrecer un descuento en alguna de los servicios del parque con la condicién de que se
respondan algunas encuestas de satisfaccion de cliente y analizar las respuestas, ademas de implantar un
programa de atencion posventa que permita al afiliado sentirse atendido e importante para la compania
después de prestado un servicio especifico.

Tabla 8. Considera que los centros recreacionales brindan recreacion a las comunidades reprimidas y de
bajos recursos

Centros recreacionales SI Porcentaje NO Porcentaje NA Porcentaje
Un sol para todos Chachagiii 27,0 % 69,8 % 3,1%
Parque Infantil 63,8 % 33,6 % 2,6 %
Cafién de Juanambu 10,0 % 53,0 % 37,0 %
Chapalito 57,0 % 37,0 % 6,0 %

Las unidades de recreacion deporte y turismo que, segtin la percepcion de la mayoria de los afiliados,
brindan recreacion a las comunidades de bajos recursos son el Parque Infantil y el Parque Chapalito;
mientras que las unidades que no lo hacen son Chachagiii y Juanambu, evidenciando la falta de acceso de
este tipo de poblacion a los servicios de la totalidad de las unidades de recreacion deporte y turismo de
Comfamiliar, por ende, la accion a realizar es una invitacion a conocidos de afiliados para que accedan de
forma gratuita y conozcan las actividades de recreacion y deporte de los centros recreacionales, asi como
a la utilizacion de las bibliotecas ptblicas, acceder a las bases de datos con convenios con la Alcaldia para
invitar a las personas afiliadas al programa de Familias en Accién a participar en eventos.
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Tabla 9. Considera que en los centros recreacionales se motiva al afiliado a denunciar actos de corrupcion

Centros recreacionales SI Porcentaje NO Porcentaje NA Porcentaje
Un sol para todos Chachagiii 44,1 % 52,8 % 31%
Parque Infantil 43,8 % 53,5 % 2,6 %
Cafién de Juanambu 32,0 % 31,0 % 37,0 %
Chapalito 38,6 % 55,4 % 6,0 %

Con respecto a la Tabla anterior, la gran mayoria de los afiliados afirma que no se motiva a denunciar actos de
corrupcion en los centros, y aunque la mayoria de los afiliados dice que no hay corrupcion sobre todo en las
entradas, tampoco se hace mucho para evitar que esto suceda; para ello se propone publicidad, para que se
denuncie los actos de corrupcion a través de lineas gratuitas y buzones de sugerencias, que estaran ubicados
en las salidas de los centros recreacionales; de manera que, estos reclamos tengan el mismo tratamiento de-
terminado en la caja para la solucion de los PQRSF (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones).

Haciendo uso del resultado del segundo objetivo de la presente investigacion, se realiz6 una cotizacion de
precios para desarrollar las acciones de RSE propuestas, con el fin de estimar los gastos en que incurriria
Comfamiliar por la implementacion de dichas acciones. Se proyecta con el Indice de precios al consumidor
(Ipc), calculado en las proyecciones macroecondmicas de Helm Bank hasta el afio 2018 que se encuentran
publicados en Internet. Dentro de cada uno de los ejes de la RSE se estim¢, para cada accion el objetivo que
persigue, el tiempo para su ejecucion o la periodicidad en que serdn aplicados los recursos utilizados, los
beneficiarios y el costo de las mismas, de la siguiente manera:

Propuesta de acciones de responsabilidad social empresarial

e Capacitacion de la ética en el servicio.

e Talleres de técnicas de expresion corporal y oral adecuada.

e Capacitacion: Conoce tu cara amable con el cliente proyectando actitud positiva.

e Capacitacion a personal para desarrollar la capacidad de respuesta ante situaciones dificiles.
¢ Incremento de personal.

e Simulacros intempestivos con supuestos clientes (fantasma).

e Mantenimiento al acceso que lleva al rio para que las zonas pedregosas no causen accidentes.
e Campanas de reciclaje con empleados y afiliados: casetas infantiles.

e Convocatoria a estudiantes de ingenieria ambiental para crear programas que involucren el cuidado
por el medio ambiente.

e Contratacion de Disefio de avisos alusivos a los derechos y obligaciones de los afiliados para cada centro.

e Programa de atencidon post venta que permita al afiliado sentirse atendido e importante para la
compania.

e Acceso a las bases de datos con convenios con alcaldia para invitar a las personas afiliadas a fami-
lias en accion a participar en eventos.

e Publicidad para denunciar los actos de corrupcion a través de lineas gratuitas.

La propuesta de acciones es realizada con el &nimo de que al ser ejecutadas por la caja de compensacion,
obtendra de sus afiliados mas reconocimiento en el ambito de la RSE y esto sea proyectado a todos sus
grupos de interés, la seleccion de las acciones se ha realizado de tal forma que tengan una gran viabilidad
dentro del siguiente presupuesto, las cuales son acciones concretas y de un bajo costo pero que si funcio-
nan se pueden realizar a mayor escala.
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Tabla 10. Justificacion Acciones de Responsabilidad Social Empresarial

Eje de

la RSE Accion

Objetivo

Tiempo en
Ejecucion

Recursos

Beneficiarios

Costo
Anual

Capacitacion
de la éticaen el
servicio

Implementar en

el desempefio del
empleado dentro
de sus funciones, el
respeto y transpa-
rencia en el servicio,
logrando una aten-
cién encaminada a
satisfacer las nece-
sidades del afiliado
y enalteciendo la
imagen de la Caja
de Compensacion.

1 ano en tres
momentos

Un profesional
en el area de
Psicologia o
afines

Los empleados de
cada uno de los
centros — Comfa-
miliar

$5.400.000

Talleres de técni-
cas de expresion
corporal y oral
adecuada

Socializar ante el
personal de aten-
cién al cliente de
todos los proyectos
de la empresa en
relacion a los cen-
tros recreacionales,
esto permitird que
estos alimenten

las propuestas,
relacionando las
circunstancias de
conflicto

1 ano en tres
momentos

Un profesional
en el area de
Psicologia o afi-
nes - instructor
de teatro

Los empleados de
cada uno de los
centros — Comfa-
miliar

$2.550.000

Puablico interno

Capacitacion
conoce tu cara
amable con el
cliente proyec-
tando actitud
positiva

Sensibilizar a los
empleados de lo
que significa para
la caja la buena
atencioén a los
afiliados, de tal
manera que se
sientan satisfechos
con el servicio y
asl atraer a mas
clientes mediante
el voz a voz.

1 ano en tres
momentos

Un profesional
en el area de
Psicologia o afi-
nes — instructor
de teatro

Los empleados de
cada uno de los
centros — Comfa-
miliar

$5.400.000

Capacitacion a
personal para
desarrollar la
capacidad de
respuesta ante
situaciones difi-
ciles

Establecer en el
empleado una dis-
posicion de ayudar
a los clientes y
proveerlos de un
servicio rapido y
oportuno.

1 ano en tres
momentos

Un profesional
en el area de
Psicologia o
afines

Los empleados de
cada uno de los
centros

$4.800.000

Incremento del
personal

Proveer de mas
atencién en los
centros de recrea-
cién sobre todo
en aquellos donde
hay afluencia de
publico.

1 afio

8 trabajadores

Los afiliados del
centro recreacio-
nal Chapealito,
Juanambu y par-
que infantil

$13.838.224
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Simulacros in-
tempestivos con

Desarrollar en el

empleado la capa-
cidad de atender a
cualquier persona

1 ano en tres

Personal de

Los empleados de

. . cada uno de los cada uno de los $1.500.000
supuestos clien- de igual manera momentos
e centros centros
tes (fantasma) sin discriminacio-
nes y con calidad
en el servicio.
g ~ Mantenimiento  poo o identes
= al acceso que lle- . Material de Los afiliados del
=) p en el recorrido del PR .
b va al rio para que Unavezal sefializacion centro recreacio-
Y 1 dre. 0 que pasa por el ~ . 1 bt — $8.000.000
S as zonas pedre . ano para prevenir  nal Juanambu
3 centro recreacional : s
= g0sas no causen . accidentes Comfamiliar
~ . Juanambn.
accidentes
Realizar campa-
fias de reciclaje
con empleados y
afiliados e invitar
i los afili - .
Car.np;.ma de atosa fados es . Los afiliados de
reciclaje con pecialmente a los ~ Estand tipo
. . 1 afio en tres c los cuatro centros
empleados y mas chicos, en el publicitario y . $8.400.000
- . momentos recreacionales-
afiliados, casetas recorrido de los personal s
: : Comfamiliar
] infantiles parques, a unas
5 casetas infantiles
) que ensenen las
5 principales accio-
° nes de reciclaje.
=]
§ Fomentar el cuida-
Convocatoria do del medio am-
a estudiantes biente en la juven-
de Ingenieria tud universitaria, Estudiantes de  Los afiliado de
Ambiental para paralalimpieza de 2 vecesal facultades de los cuatro centro $710.000
crear programas fuentes hidrografi- ano Ingenieria Am- recreacionales — '
que involucren  cas, siembra de ar- biental y afines Comfamiliar
el cuidado por el bolesy creacion de
medio ambiente comunidades vir-
tual — ambientales
Dar a conocer de
Contratacion de manera amable y
disefio de avisos atenta los derechos s
. . Los afiliados de
alusivos a los alos cuales tiene Material publi- los cuatro centros
derechos y obli-  derecho asi como lvezalafio o chaiP . $1.645.000
3 ) iy . citario recreacionales -
gaciones de los  también de sus obli- e
S . . Comfamiliar
= afiliados para gaciones con cada
< cada centro uno de los centros
g recreacionales.
0 Permitir al afiliado
© sentirse atendido e Los afiliados de
Programa de importante para la Personal de los cuatro centros
atencion pos- poTtantte p . 4 veces cada uno de los . $2.147.000
compania, después recreacionales —
venta - centros .,
de cada servicio Comfamiliar

prestado.
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Acceso a las ba-
ses de datos con

= .
convenios con . s
S p Promover la parti- iy Los afiliados de
= alcaldia para S LA Informacion .
= o cipacion equitativa , . los cuatro centros Convenio
= invitar a las per- Alcaldia muni- . .
£ - a los sectores vul- . recreacionales —  Alcaldia
sonas afiliadas a cipal e
S 1 nerables Comfamiliar
o familias en ac-
cion a participar
en eventos
8
= Publicidad para Impulsar al afilia- .
2 ad p P . Los afiliados de
2 denunciar los do a denunciar ac- los cuatro centros
o actos de corrup- tos desleales para ~ 1vezalano Lineas gratuitas . $1.950.000
S ) p . recreacionales -
=t cion a través de  tomar correctivos o1s
= , . . Comfamiliar
o lineas gratuitas  necesarios.
~

Para el analisis en la eficiencia de la administracion de recursos de la Caja de Compensacion Familiar,
fue necesario analizar la forma de proyeccion actual del presupuesto, encontrando entre los aspectos
mas relevantes, un caso especial, pues la mayoria de las proyecciones nunca se desarrollan con pérdidas
operacionales, ya que el objetivo del presupuesto es planificar los ingresos y egresos para lograr resultados
Optimos en las empresas, pero para una sociedad sin &nimo de lucro el hecho de generar pérdidas no significa o
no conlleva a una mala evaluacion de la gestion de la administracion o la gerencia; como se puede evidenciar,
el presupuesto de las unidades de negocio de Comfamiliar da como resultado pérdidas en la operacion,
estas son subsidiadas con los aportes de los empleadores que corresponden al 4 % y de los cuales el 23 %
es destinado a los servicios sociales que comprenden programas en el campo de la recreacion y el turismo
social, los deportes, la cultura, la capacitacion, la educacion formal e informal, la atencion de la tercera edad,
la nutricion materno-infantil, y las iniciativas desarrolladas en centros recreativos y vacacionales, museos,
bibliotecas y teatros, que se distribuyen segtn la programacion establecida en el Plan de Gestion y Plan
de Direccionamiento Estratégico Corporativo, que indica los gastos que se presentaran para la siguiente
vigencia. Ahora bien, el motivo por el cual la caja de compensacion no genera, en su presupuesto, ingresos
por estos valores, es porque el ingreso no se genera en cada unidad de recreacion y deporte, no por gestion
propia de cada unidad, sino que vienen de un presupuesto ya estimado que es redireccionado en proporcién
al déficit que las unidades presenten, convirtiéndose en un servicio subsidiado.

Analizando este modelo de presupuesto, el hecho de que no se incluya el porcentaje de aportes que le
corresponden al drea de Recreacion y Deportes, segin el comportamiento de las anteriores vigencias, se
justifica porque la caja de compensacion no busca tener utilidades y el presupuesto de cada unidad de
negocio solo desea evaluar qué valores estd llegando a subsidiar después del final del ejercicio. Lo anterior
no quiere decir que la gestion de la gerencia sea perfecta, pues debe esforzarse en cautivar a mas afiliados
y buscar obtener ingresos de servicios que no estan siendo aprovechados al 100 %, y que pueden aportar
a disminuir ésta pérdida, cautivando mas usuarios hacia las unidades de negocio o incrementando la
frecuencia de visitas de los mismos a través de arrendamientos de cabanas en dias no festivos, prestando
servicios de recreacion no subsidiado, incrementando el uso de las atracciones mecanicas a las empresas y
sus trabajadores, realizando paseos empresariales que permitan a los usuarios conocer los nuevos servicios
del Parque Canoén de Juanambu, etc.

La gerencia de cada unidad de negocio debe evaluar las fortalezas y debilidades de generacion de ingresos,
para que la ejecucion del presupuesto de recreacidon tenga un resultado con excedentes y los recursos
destinados para subsidiar sean utilizados en nuevos proyectos de recreacion y deporte, que permitan
mayor cobertura y satisfaccion del cliente o usuario afiliado.
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El objetivo de la caja es lograr atender al suficiente nimero de afiliados para cumplir y generar bienestar
social a toda su familia, en este caso, la eficiencia se podria evaluar en la satisfaccién del cliente, ya que
estos requieren de una buena atenciéon y como se lo mencionaba, la atencion de buena calidad hara que la
empresa logre retener a su cliente y no genere mayores gastos para conseguir uno nuevo, de esta manera,
percibimos la eficiencia como lo que el afiliado gana con la buena atencion, no con lo que la empresa ahorra
para su atencion, ya que el afiliado es la razon de ser de la caja de compensacion, de aqui que la eficiencia
es obtener unos resultados de magnitud importante, invirtiendo la minima cantidad posible como lo
mencionan Robbins y Coulter (2005). Invertir la minima cantidad posible no es sinénimo de disminuir
los gastos, podemos compararlo en esta situacion de la Caja de Compensacion Familiar en gastar pocos
recursos incursionando con los principales ejes de la RSE; que dara resultados de magnitud importante
en contribucion de lograr la misidén y aportar a la vision de la entidad en el aspecto de la RSE, que se
proponen, en su mapa estratégico, como la mas importante perspectiva.

Finalmente, se observa que la caja puede ser mucho mas eficiente en la utilizacion de sus recursos, ya que
los centros recreacionales tienen una gran fortaleza en sus instalaciones, al estar dotada de una buena
infraestructura y preparada para atender un gran numero de afiliados, sobre todo en los lugares menos
visitados como son el Parque Cafnén de Juanambt y Parque Mecanico Chapalito.

4. Discusion

Si se revisa el tema principal de este articulo es la RSE y la propuesta que estd encaminada a acciones
que se desarrollen en una entidad sin &nimo de lucro, al respecto, segtn la Ley 21 de 1982, las cajas de
compensacion familiar tienen a su cargo la administracion de una prestacion social de los trabajadores,
aportada porlos empleadores y que cumplen funciones de proteccion y seguridad social mediante el pago de
la “cuota monetaria” de compensacion para los trabajadores con ingresos de hasta cuatro salarios minimos
mensuales legales vigentes, y la prestacion de servicios subsidiados, o en especie, a sus afiliados, en drea
de salud, educacion, cultura ,bibliotecas, recreacion, deportes, turismo, vivienda de interés social, crédito
social, gestion ambiental, administracion de pensiones y mercadeo de productos basicos indispensables
para las familias; conociendo el objeto de estas cajas de compensacion y estudiando el mapa estratégicos de
la Caja de Compensacion Familiar de Narifio, la Responsabilidad Social Empresarial es determinada como
el eje principal en su perspectiva.

Respecto a estos temas, varios autores dan propuestas a la importancia de estas entidades en la sociedad y
otros, por el contrario, opinién que son entidades oportunistas; desde el punto de vista de esta investigacion,
Comfamiliar de Narifio si bien es una entidad que est4 respaldada por los aportes de los trabajadores en el
contexto de Narifo, presta un gran servicio social, al tener convenios con las alcaldias y la Gobernacion, y
administrar en comodato algunos parques que se encontraban abandonados por el Estado, restableciéndolos
y beneficiando no solo a sus afiliados trabajadores sino a toda la comunidad en general.

Comobienlorefiere Max-Neef (1993), el desarrollo econémico de un departamento puede desligarse del desarrollo
social. En nuestro concepto estas entidades sin &nimo de lucro que tienen como fin prestar servicios sociales
son el complemento y aporte al desarrollo social de la comunidad y en el &mbito recreacional; estos prestan el
servicio a todos sus afiliados brindando desarrollo social a la comunidad. Cuando se plantea medir la eficiencia
en la administracion de recursos en la ejecucion de presupuestos y ésta da una perdida, es dificil realizar esta
medicién, ;como podemos determinar qué valor darle a la recreacion que reciben distintas poblaciones, como
podriamos determinar el beneficio que representa para una persona que gana un salario minimo y que tiene
a su cargo un hijo y cdmo le beneficia a otra con el mismo sueldo pero con cuatro hijos? Al verificar algunas de
las formulas y teorias propuestas de eficiencia como lo indican Ghedin, Gémez, Martin y De Trabucco (2004), se
podria medir con un indicador del beneficio costo, donde se pretende valorizar los beneficios obtenidos frente a
los recursos invertidos; para tales beneficios resulta muy dispendioso de valorarlos econdmicamente.
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Enfocar el desarrollo en los términos aqui propuestos, implica un cambio de la racionalidad econémica
dominante. Obliga, entre otras cosas, a una revision profunda del concepto de eficiencia. Esta suele asociarse
a nociones de maximizacién de productividad y de utilidad, a pesar de que ambos términos son ambiguos.
(Max-Neef, 1993, p. 81).

Esto opera en las comunidades reprimidas o de bajos recursos, ;se puede decir que Comfamiliar de Narifio
al no arrojar resultados en sus estados de resultados estd presentando una mala administracion? o no
estd siendo eficiente en la administracion de los recursos invertidos, al respecto, se deberia evaluar a la
administracion para que estas unidades de negocio empiecen a arrojar resultados de cualquier forma,
podria ser, incrementando los costos o rebajando los subsidios. En nuestro concepto, se debe evaluar los
resultados de Comfamiliar de Narifio como un gran aporte social a las empresas que por intermedio de
éstas, pretenden brindar a sus trabajadores todos los servicios sociales a los que tienen derecho y que en el
momento el Estado dificilmente cubre.

5. Conclusiones

Una de las acciones relacionadas con el eje de gobernabilidad que corresponde a informar a los usuarios
sobre sus derechos y obligaciones con esta entidad, es uno de los mas importantes al momento de evaluar
frente a la perspectiva de los afiliados y su cumplimiento.

Las unidades misionales de recreacion, deporte y turismo de Comfamiliar de Narifio no son autososteni-
bles, ya que prestan un servicio subsidiado por el aporte mensual de los trabajadores afiliados, y éste tiene
el objetivo de brindar recreacién a los afiliados de la caja de acuerdo a lo establecido en la Ley 21 de 1982,
los servicios que se prestan siempre seran a menor costos de los que realmente se generan para la atencion.

La gerencia de estas unidades de negocios tiene herramientas en cuanto a infraestructura para maximizar
los ingresos recibidos por servicios que la caja presta, y no son explotados en su totalidad.

La percepcion de los afiliados o de los usuarios de un servicio es suficiente para buscar una propuesta de
acciones que cubran y satisfagan sus necesidades.

Al realizar una evaluacién de la eficiencia en la administracion de recursos en una entidad sin animo de
lucro, vale la pena preguntarse cdmo se valora este servicio dependiendo de cada persona, la edad de sus
hijos y su estado socioecondémico.
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