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Resumen Ejecutivo

El presente documento contiene una propuesta de Responsabilidad Social Empresarial para
la empresa FIL'S COMPANY S.R.L., que desarrolla sus actividades en la comercializacion
de equipamiento de tecnologia y provee soluciones a las empresas privadas y a las
instituciones de gobierno con el objetivo de mejorar su infraestructura y marcar tendencia y

actualizaciones en tecnologia.

La empresa es Partner de nivel Platinum de la marca DELL EMC, ofrece un amplio portafolio
de equipamiento de las lineas para usuario final (client) e infraestructura de la marca; cuenta
con personal del area de ventas certificado en las soluciones ofertadas; al igual que personal

técnico certificado y calificado para brindar soporte técnico en todas las lineas de la marca.

Laempresa FIL'S COMPANY S.R.L. requiere implementar una estrategia de Comunicacion
en el ambito de la Responsabilidad Social Empresarial ya que en la actualidad, en nuestro
medio, el empresariado privado estd trabajando brindando soluciones a diferentes
problematicas sociales, ambientales con el objetivo de mejorar y contribuir hacia la Sociedad.



1. Seccion de Desarrollo

1.1. Introduccién

El presente trabajo, ESTRATEGIA DE COMUNICACION PARA IMPLEMENTAR
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN FILS COMPANY S.R.L.
DURANTE LA GESTION 2021, tiene el propdsito de plantear una estrategia de
Comunicacion de difusion de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) de la empresa FILS
COMPANY S.R.L. de la ciudad de La Paz en la gestion 2021. La empresa se dedica a la
comercializaciéon de equipamiento tecnoldgico para instituciones de Gobierno y empresas
privadas; cuenta con experiencia en el mercado de 17 afios y de ahi su necesidad en esta

nueva etapa de contribucion hacia la sociedad.

La R.S.E. (Responsabilidad Social Empresarial), es un compromiso continuo que implica
actuar éticamente por parte de una empresa y de sumarse al crecimiento econémico para
mejorar la calidad de vida de la fuerza laboral y de sus familias, como de la comunidad local

y de la sociedad en general. (Orjuela Cérdova, 2011)

La RSE lleg6 a Bolivia hace poco mas de una década y era en ese entonces visualizada como
donaciones, acciones filantropicas, destino de fondos a proyectos o hacia sectores y
poblaciones menos favorecidas, que en los mejores escenarios formaban parte de algun
eslabdn de la cadena de la empresa, pero que en su mayoria beneficiaban a un publico externo
que poco tenia que ver con el &mbito de negocio de la misma. Es asi, como el término
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) surge de las demandas por parte de los grupos
que son afectados o de interés, para que las empresas reconozcan y acten en consecuencia,

retribuyendo hacia la sociedad.

A mayor responsabilidad social, mayor reputacion corporativa, mayor lealtad de los clientes
mayor atraccion de talentos, mayor productividad laboral, mayor atraccion de inversiones y

mayor confianza.



Mayor lealtad de los
Mayor Reputacion clientesy

Mayor atraccion de

inversiones y
confianza

coorporativa productividad laboral

Fuente: Elaboracion propia

De esta manera, la empresa se muestra en su &mbito y expectativa de ética, legal, comercial
y los fines publicos que tiene para la sociedad; esto, en funcién de todos sus publicos:
accionistas, empleados, clientes, proveedores, gobierno, industria y comodidad.

1.2. Antecedentes y planteamiento de la intervencion

Actualmente vivimos en un mundo globalizado, donde los avances Tecnoldgicos y los
cambios son diarios y constantes, un claro ejemplo es el desarrollo y uso del internet, que en
los ultimos afios nos ha creado como una Sociedad donde este recurso se ha vuelto
indispensable para la educacion, el trabajo y muchas de las actividades cotidianas que
realizamos; se ha vuelto tan indispensable como cualquier otro servicio basico, como la

electricidad, el agua, etc.

Este ritmo en el que vivimos y el desarrollo contante nos hacen dejar de lado y no ver las
diferentes problematicas sociales y ambientales a nivel mundial y especialmente en nuestro
pais. Es por esta razon que es importante el desarrollo de politicas y estrategias de RSE de

parte de las empresas privadas y del gobierno central.

En los ultimos afos, el empresariado privado ha implementado y trabajado en politicas y
proyectos para desarrollar la RSE, mismas que proyectan el desarrollo para el personal de la
empresa, coadyuvan en el rendimiento empresarial, la productividad de la Compafiia y
brindan un beneficio hacia a Sociedad.
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1.3. Justificacion/relevancia de la intervencién

La responsabilidad social progres6 fuertemente en la década de los afios setenta del siglo
pasado, cuando Milton Friedman presentd el término de RSE; en un mercado globalizado
cada vez méas competitivo y frente a las presiones de una opinién publica y un consumidor

exigente.

Cuadro 1.
Desarrollo y RSE

Esta idea, que venia madurando, se consolidd luego de los reclamos en Estados Unidos y
Europa, que derivaron en la imperiosa necesidad de que la ética, la sustentabilidad y la
responsabilidad, sean los valores fundamentales que prevalezcan en la cultura organizacional

y la gestién de los gobiernos corporativos. (D'Angelo, 2018)

Se empiezan a dar movimientos internacionales importantes, producto del impacto de la
globalizacion, cuando se percibe que las grandes economias del mundo son empresariales y
de alguna manera se empieza a revisar que no solo Estados Unidos era responsable del efecto

de la pobreza, del cambio climético, si no que las corporaciones también deberian tener algun
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tipo de responsabilidad. (Orjuela Cérdova Sandra, La Comunicacién en la Gestion de la RSE,
p.140)

La Comunicacion dentro del marco de las instituciones privadas o publicas establece que
estas se reconozcan como entidades sociales. La organizacion comunica de forma implicita
(acciones y préacticas) y explicita (discurso y/o reflexion). Comunica al hacer y al no hacer;
al hablar y al no hablar; por ello es vital que se tome conciencia de la importancia que tiene
una alineacion estratégica de la comunicacién y las relaciones como parte de la misma RSE;

ya que se alimentan entre si.

Cuadro 2

Desplazamiento Comunicacion — Responsabilidad Social Empresarial

EMPRESA ENTIDAD
‘ SOCIAL

La Organizacion cciones Y
Comunica De Practicas

Responsabilidad
> | Social

Empresarial

Forma Implicita

Y Explicita

h 4

Discurso
\j/Reflexién
Fuente: Elaboracién propia
No hay RSE sin Comunicacion y la comunicacion debe estar marcada por la responsabilidad,;

ya que la empresa se comunica con su entorno y este a su vez responde a la empresa a través

de la Comunicacion. *

! Orjuela Cérdoba Sandra (2011) La Comunicacién en la gestién de la Responsabilidad Social Empresarial.
Universidad Monte Avila.
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La empresa FILS COMPANY S.R.L. requiere de una extension de Responsabilidad Social
Empresarial y de acciones estratégicas de comunicacion para difundir la RSE; que en la
actualidad podria mejorar el posicionamiento y reconocimiento de la empresa al ser

responsable ante la sociedad y confiable ante sus clientes y colaboradores.

1.4. JUSTIFICACION SOCIAL. — Las acciones de Responsabilidad Social Empresarial
seran de beneficio social y de respuesta a necesidades urgentes y proyecciones de desarrollo
para la sociedad.

1.5. JUSTIFICACION ACADEMICA. — El presente trabajo es un aporte académico; ya
que no hay estudios sobre la relacion de la RSE y las Ciencias de la Comunicacion Social.

1.6. JUSTIFICACION PRACTICA. — Esta investigacion es un trabajo viable y oportuno.
Factible y necesario.

Hubo una evolucidn en la concepcion misma de la empresa en los ultimos 50 afios, a partir

de la cual, Bernardo Kliksberg sostiene que pueden distinguirse tres etapas diferenciadas?:

2 Kliksberg, Bernardo, Etica para empresarios, Ediciones Etica y Economia, Buenos Aires, 2013
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Cuadro 3

Las empresas

* La Empresa Narcisista.

* La Empresa Filantrdpica.

® La Empresa Socialmente Responsable

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO |

1.7. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La necesidad de avanzar en el proceso de RSE para las empresas se convierte en una tarea
necesaria. Actualmente no podemos imaginar una empresa u organizacion sin que esté
estrechamente ligada a la RSE; cuando la sociedad en su conjunto solicita a las empresas
tener, tomar o hacer parte de su politica a acciones que mejoren de alguna manera la vida del
ser social y la sociedad en su conjunto. Asi la RSE es una contribucién activa y voluntaria al

mejoramiento social, econémico y ambiental.

Fundacién Emprender y Fundacion COBORSE plasmaron en el estudio RSE EN BOLIVIA,
APROXIMACION A LA SITUACION ACTUAL (COBORSE, 2008), que en nuestro pais
la RSE, fue evolucionando hacia una vision de inversién social para favorecer a los grupos
de interés (publico meta o publico interno), de esta manera la RSE se vuelve parte de una
gestion estratégica empresarial involucrando a los actores de la cadena de la empresa de
forma transversal, con el propoésito de que la produccion de bienes y servicios sea
econdémicamente viable, ambientalmente sostenible y socialmente responsable. Hoy en dia
aplicar una gestion socialmente responsable se ha vuelto indispensable al buscar el

crecimiento de la empresa.®

Laempresa FILS COMPANY S.R.L. tiene una vocacion de servicio social, pero ni los socios,
ni el personal conocen como poder plasmarlas, no cuenta con un mecanismo, ni conocimiento
del como poder desarrollar, ni crear una estrategia de Comunicacion hacia el emprendimiento

de RSE de laempresa FILS COMPANY S.R.L.; por esta razon el presente trabajo proyectara

3 (COBORSE, 2008), RSE EN BOLIVIA, APROXIMASION A LA SITUACION ACTUAL
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una Estrategia de comunicacion para laempresa FILS COMPANY S.R.L. como empresa con

Responsabilidad Social.

1.8. OBJETIVOS

1.8.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar una estrategia de Comunicacion de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en
FIL'S COMPANY S.R.L. en la gestion 2021

1.8.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Relevamiento del estado de situacion de cultura organizacional de la empresa
FILS COMPANY S.R.L.

e Describir un analisis FODA de la empresa FILS COMPANY S.R.L.

e Operacionalizar la estrategia de comunicacion en RSE para FILS COMPANY
S.R.L.

1.9. DELIMITACION TEMPRORAL

La presente investigacion se desarrolla durante la gestién 2021.

1.10. DELIMITACION ESPACIAL
El presente trabajo se desarrollara en la empresa FILS COMPANY SRL ubicada en la
Av. Busch N° 1196 ciudad de La Paz, provincia Murillo, Departamento de La Paz -

Bolivia.
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1.11. DELIMITACION TEMATICA
El presente trabajo consiste en disefiar una estrategia de comunicacion para difundir la
Responsabilidad Social Empresarial de FILS COMPANY SRL.

1.12. OBJETO DE ESTUDIO
El objeto de estudio se centra en disefiar una estrategia de Comunicacion de Responsabilidad

Social Empresarial (RSE) en FIL'S COMPANY S.R.L. en la gestion 2021.
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CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO /CONCEPTUAL Y METODOLOGICO

2.1. Concepto de la Comunicacion

Luis Ramiro Beltran (2007, 30) “La Comunicacidon Social es un proceso de interaccion
democrética basada en el uso de simbolos, por medio del cual los seres humanos
intercambian libremente, de manera dialogada y equitativa, sus experiencias de afecto,
actitud y comportamiento, influyéndose mutuamente en su conducta con varios propositos
diferentes. El proceso de interaccion social democréatica que se basa sobre el intercambio de
simbolos por los cuales los seres humanos comparten voluntariamente sus experiencias bajo

condiciones de acceso libre e igualitario, didlogo y participacion.

Torrico (2010) destaca a la comunicacion como inherente social ya que estos implican una
relacion entre dos sujetos que exteriorizan mediante codificaciones sinicas o simbolicas para
interactuar; es por eso que la comunicacion no solamente es un producto de la misma

convivencia o coexistencia humana.

“La comunicacion es el proceso el cual comprende la etapa en la que los mensajes fueron
emitidos y recibidos, hasta que alcanzaron ser comprendidos, interpretados y reinterpretados

desde el punto de vista de la recepcion” (Brandolini, Gonzales y Hopkins, 2009, p.9)

2.2. Comunicacién para el desarrollo
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Bolivia en Latinoamérica es uno de los paises precursores en el estudio de la Comunicacion
para el Desarrollo; como indica Luis Ramiro Beltran en el libro “La Comunicacion para el
Desarrollo”. Su inicio se da en la creacion de las Radios Mineras en 1947 brindandole al
pueblo un “microfono abierto”, surgiendo las radios del pueblo y asi la posibilidad de dar a
conocer sus ideas, pensamientos, reclamos de manera gratuita, sin limitacion de costo;
realizando sus programas en socavones, ingenios mineros, sedes sindicales, escuelas,

iglesias, canchas deportivas y plazas.

Y explotacién Estas radios estaban financiadas por las cuotas de los salariados y estuvieron
auto gestionadas, operadas por ellos mismos por intuicion, haciendo sus programas en vivo

y en directo, rompiendo la opresion gubernamental en la que se encontraban.

Los Estados Unidos también jugd un papel importante en la Comunicacion para el Desarrollo
con la creaciéon de la informacion de la extension agricola que buscaba transferir los
conocimientos cientificamente generados por universidades a los granjeros para potenciar su
produccidon, empleando material impreso y a la radio; ademéas de materiales atractivos de

apoyo comunicacional como fotografias, peliculas cinematograficas en 8 milimetros.

Mario Villarroel Teran y Jaime Cusicanqui Velasco fueron figuras importantes para el
desarrollo de la Comunicacion trabajando en la creacion de contenidos para el publico del
area rural. Ambos hijos de maestros rurales, por lo que pasaron su infancia y adolescencia
conviviendo con la poblacion campesina principalmente autdctona hablando en sus idiomas
quechua y aimara. Esta vivencia los hizo personajes ideales para llegar a ser cultores

ejemplares de la Comunicacion para el Desarrollo.

La Tesis de Maestria de Michigan elaborada por Beltran bajo el titulo de “Comunicacion y
modernizacion. Significacion, papeles y Estrategias” (1986) plantea propuestas de la
vinculacion entre Comunicacion y desarrollo y los papeles de la Comunicacién ene | proceso
de desarrollo. Llega a la conclusion de que es imprescindible el impulso de la comunicacion
en los paises en vias desarrollo, ya que esta es un factor importante para el despegue

econdémico y tecnoldgico de las naciones. El gobierno deberia ser quien tome conciencia.

Debemos considerar a la comunicacién como un valioso factor de cambio gradual, asi la

comunicacion es persuasion, el desarrollo es cambio social, es modernizacion. La

19



comunicacion es el proceso por el que se cambian las conductas individuales, debe ser unos

instrumentos de desarrollo nacional.

2.3. Relacion entre RSE y comunicacion

Los resultados del estudio realizado por la Fundacion COBORCE, RSE en Bolivia indica
que para el afio 2008 no se habian recolectado suficientes datos que brinden un resultado en
cuanto a la percepcion de tienen las empresas acerca de como comunicar la RSE, esto
basandose en un marco “ético” y “modesto” que premia el desprendimiento con la finalidad
del bien de la comunidad, sin basarse en las necesidades mediticas y publicitarias.
Cuadro 4
Publicaciones

Porcentaje de la
empresa
Publicacion en cu_aquller medio 68%
de Comunicacion
Publicacion 1 vez al afio 48%
Publicacion cada trimestre 18%
Publicacion cada semestre 2%

Fuente: Elaboracion propia

Estos datos reflejan que la Comunicacion aun no se concibe como uno de los procesos
fundamentales de RSE. No se toma en cuenta el mecanismo que permite la transparencia y
la evaluacion constante de las empresas por parte de la empresa y la sociedad. En este
contexto es importante tomar en cuenta que los mensajes comunicados correspondan

auténticamente con la realidad.

2.4. Comunicacion Estratégica
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Massoni (2007) plantea un modelo integrador el cual permite abarcar la comunicacion
interna, la interinstitucional y la externa, definiendo en cada caso cual es la problematica
prioritaria, cudl es la transformacion cognitiva que es deseable poner en marcha. Tiene la
particularidad de que es un modelo que se concentra en facilitar las transformaciones a partir

de una mirada respetuosa de la diversidad, ya que trabaja en evitar:

e Ladispersion de las capacidades institucionales.
e Lafalta de relacion entre los objetos y las acciones institucionales.

e La falta de participacion coordinada de los actores institucionales.
El modelo:

Provee una planificacion por objetivos de conocimiento a lograr con los distintos actores,
que resulta a la vez: previsora, racional, flexible y promotora de cambios a corto, mediano y
largo plazo. Promueve permanentemente las innovaciones posibles en el ambito de la
empresa u organizacién con el consiguiente impacto y consolidacion de la imagen

corporativa.
- No opera sélo en la coyuntura.

- Especifica metas de producto que dan cuenta de la gestion de la innovacion en los distintos
niveles: acciones, programas, proyectos y areas estratégicas de la empresa u organizacion

seglin sea su tamafio.
- Permite la autoevaluacion.

En mis andlisis de consultoria suelo comprobar que en muchas organizaciones se menciona
a la comunicacién como componente estratégico pero que, sin embargo, en el area de
comunicacion no se trabaja estratégicamente. Considero que ese es el centro de la cuestion.
Comenzar a trabajar desde la perspectiva estratégica implica normalmente algunos

movimientos en las formas habituales de pensar y hacer comunicacion.

Necesitamos repensar a la comunicacién desde nuevos paradigmas y esto implica abordarla

como un fendmeno complejo y fluido.
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Cuadro 5

Planificacion

Provee una planificacién por
objetivos de manera previsora,
flexible, con cambios a corto,
mediano y largo , consiguiendo
un impacto y consolidacién de la
impagen corporativa.

NO OPERA SOLO EN LA COYUNTURA PERMITE LA AUTOEVALUACION

Especifica metas de producto A traves del trabajo

acciones, programas, proyectos y estrategicamente plapteado desde
areas estratégicas de la empresa. nuevos paradigmas.

Fuente: Elaboracidn propia

Arellano Enrique (2008) estudia la estrategia de comunicacion enfocada en la cultura
organizacional, partiendo del principio que la comunicacion, dentro de una organizacion, se
plantea y disefia con la finalidad de ejecutar acciones comunicativas o ejecutivas exitosas,
cuyos referentes se establecen a partir de la dindmica de los actores culturales.

Define a la estrategia de comunicacién como un proceso técnico el cual opera bajo una légica

de produccion circulacion y consumo de informacion.
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2.5. La comunicacién corporativa

Caprioti en su libro Comunicacién Corporativa explica que la Comunicacion dentro de las
organizaciones fue evolucionando durante los Gltimos 10 afios, ya que en la actualidad de da
mucha importancia a una economia ambiental, que protege y brinda politicas en favor al

medio ambiente, a beneficio del conjunto de la sociedad.

La Comunicacion en las organizaciones se tiene que adaptar a estos cambios y por esta razon
debe ir més alla de la comunicacion especificamente comercial, entrando en la esfera de lo
social. O sea, la actual situacion del mercado ha generado una necesidad de comunicacion

basada en transmitir informacion acerca de la propia empresa como sujeto social.

Se tiene como objetivo fundamental la formacion de una actitud favorable de los publicos
hacia la organizacion. Se pasa de observar a los publicos como sujetos de consumo, para
considerarlos sujetos de opinion. Asi nace una de las premisas fundamentales de que “en una
empresa todo comunica”. Es decir cada manifestacion de la entidad, sea ésta de caracter
conductual o comunicativo, con ello la Comunicacion de las empresas con sus publicos deja
de ser solamente de mensajes simbdlicos, elaborados por la empresa; lo que los publicos

piensan de una empresa es el resultado de la comunicacion y de su experiencia.

“Todo lo que una empresa hace, adopta una dimension comunicativa, transmitiendo

informacion sobre si misma, sobre su personalidad”.

Munichelli (1977 73-75) explica que los publicos realizan un proceso psiquico particular,
denominado antropomorfizacion que impone diferentes particularidades y cualidades hacia

la empresa:

Joven- viaja, eficiente- ineficiente, nueva- antigua, grande-pequefia; cada marca o empresa
comienza a tomar una personalidad, por medio de los cuales los consumidores los describen,
la recuerdan. Esta construccion mental es denominada Imagen Corporativa de la la
Organizacién, la cual condicionara, en mayor o menor medida, la forma en la que los

individuos se relacionan o actGan con la compafiia.
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Son tantos los productos que las compafiias ofrecen que para el publico, que es complicado
recordar todos; es por eso que la Imagen Corporativa va a crear valor, que se convierte en un

activo intangible de la empresa.

1.- Asi se ocupara un espacio en la mente de los publicos, por medio de la imagen corporativa

existimos; si estamos en la mente del publico existimos

2.- Facilitara su diferenciacion de las organizaciones competidoras, creando valor para los
Publicos, por medio de un perfil de identidad propio y diferenciado. Existir para los publicos
(es decir, estar presente en sus decisiones) no implica la eleccién de la entidad, y por lo tanto,
tampoco garantiza el éxito de la compafiia. Ademas de existir, esa existencia debe ser valiosa
para los publicos, debe tener un Valor Diferencial con respecto a las otras organizaciones que

existen en la mente de los publicos.

3.- Disminuira la influencia de los factores situacionales en la decision de compra, ya que las
personas dispondran de una informacion adicional importante sobre la organizacion. La
existencia de una Imagen Corporativa fuerte permitira que las personas tengan un esquema
de referencia previo, sobre el que podran asentar sus decisiones. Con ello, las empresas con
imagen corporativa 0 de marca consolidadas podran minimizar el impacto, a nivel de
influencia en las decisiones de compra, que tienen los factores de situacion y los factores

coyunturales, ya sean individuales o sociales.3

En la actualidad, ninguna organizacion puede subsistir o ser competitiva sin comunicar
adecuadamente sus ventajas. La saturacion de la oferta ha hecho que sea imposible conocer
todos los productos, servicios o0 empresas existentes en el mercado. Si una compariia «Sabe
Hacer», es decir, tiene unos productos, unos servicios y un comportamiento diferenciado del
resto de los competidores, tendra que hacerlos conocer, pero la vertiente comunicativa del
Hacer diario no es suficiente, y se hace necesario recurrir, entonces, al Decir, al «Hacer
Saber», a la comunicacion simbdlica (publicidad, relaciones publicas, etc.) para informar a

los publicos que dispone de unas «evidencias» 0 ventajas con respecto a la competencia.

Pero, para lograr que la construccion de la Imagen Corporativa logre un fortalecimiento
estable y continuado, la organizacion debera sustentarlo sobre un trabajo cotidiano

permanente. Asi, la Conducta Corporativa debera mostrar un desempefio superior por parte
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de la empresa, innovando o creando ventajas diferenciales continuamente en relacion con sus
competidores. Por otra parte, la Comunicacion Corporativa debera aportar un elemento
diferencial a la compafiia, por medio de mensajes creativos e innovadores, que permitan
identificar y diferenciar de forma clara y precisa a la organizacion, a sus productos y

servicios, de las empresas competidoras.

La cultura organizacional de la empresa es un factor muy importante ya que mediante este se
establecen la mision, vision y valores y objetivos; de esta se desprenden las politicas y
acciones que la organizacion debe seguir para cumplir con lo trazado y cumplir lo propuesto

dentro de su cultura.

Es de suma importancia tener claro la cultura organizacional ya que es factor que determina
en gran parte, el comportamiento y actitudes de los miembros de la empresa; es su ADN. La
manera en la que trabajan unos con otros, la calidad de ambiente de trabajo, el trato entre

individuos, la actitud profesional, la ética.

La cultura corporativa y responsabilidad social estan directamente relacionadas. La primera
define la forma en la que la empresa actda y se comporta, por lo tanto un comportamiento

responsable, 0 no, serd consecuencia directa de esa cultura.

2.6. Planificacion estratégica

“Tanto si se lo propone o no, la organizacion, siempre comunica” (Watzlawick, 1981) —
solo le toca decidir el modo en que quiere comunicar la organizacion: jComunica al azar o
comunica estratégicamente? 1* Es asi que la planificacion y la estrategia a utilizar es

fundamental para el modo de Comunicar.

El primer paso para el plan estratégico de comunicacion institucional o el disefio de una
estrategia de comunicacidn en este proyecto es realizar un diagnostico comunicacional. Para
esto debemos realizar una Auditoria de comunicacion de la institucion y un analisis de grupos
de interés o “stakeholders”. (Capriotti, 2013) Se debe realizar una Panificacion Estratégica
de la Imagen Corporativa, con el fin de conocer a los publicos e identificar sus necesidades
y demandas de comunicacion, asi como los problemas de comunicacién que se deben

resolver.
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Cuadro 6

Analisis de la situacion actual

2.- Qué situacion se 3.- Cual es la situacion
atraviesa en este deseada
momento?

1. Analisis de la
Situacion Actual

*Nuestra empresa se dedica
al rubro de la Tecnologia
que tiende a exoeriementar
cambios constantes.

eAnalisis FODA*

Fuente: Elaboracion propia

2.7. Concepto de estrategia

En laindagacion y recopilacion de las teorias argumentativas para el desarrollo de la tematica

expuesta consideramos las siguientes sobre la definicion de la Estrategia.

El autor Mintzberg sefiala que el término estrategia ha sido definido de mdltiples formas,
pero casi siempre resulta comin en ellas que es un conjunto consciente y deliberado de

orientaciones las cuales determinan decisiones hacia el futuro.

Para Chiavenato las estrategias se refieren a diversas elecciones administrativas que existen
entre diversas opciones, es decir se constituyen en el medio para lograr el fin (objetivo
deseado), son acciones que se definen para consolidar el logro de los resultados propuestos
(Chiavenato, 2011; Thompson y Strickland, 2004; David, 2003).
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El autor Arrellano citado por Lépez (2003, p.214) menciona que la estrategia de
comunicacion es una serie de acciones programadas y planificadas que se implementan a
partir de ciertos intereses y necesidades, en un espacio de interaccion humana, en un gran
variedad de tiempos. La estrategia lleva un principio de orden, de seleccion, de intervencion

sobre una situacion establecida.

Se hace referencia a la estrategia de comunicacion como el proceso de conducir en un sentido
y con rumbo a la voluntad planificada hacia un logro de objetivos general que permiten
modificar la realidad, esto sin perder el rumbo. Por lo tanto, es la via por la que se pretende

posicionar un co8ncepto comunicativo a un publico especifico.

El autor Capriotti (2013) “Las Estrategias son las lineas globales de accion de la empresa
para logar una posicion competitiva en el mercado. Si las estrategias globales de la empresa
no se marcan objetivos ambiciosos y que implican una apuesta hacia el futuro, se estara

comunicando que se debe jugar sobre seguro, no arriesgarse € ir poco a poco’.

2.8. Responsabilidad Social Empresarial

“Un modelo de gestion empresarial que genera impactos positivos en los diferentes publicos
de interés, con el proposito de mejorar el capital social y cantidad de vida de las personas”

(Responsabilidad Social Empresarial en Bolivia, COBORSE, Pag, 9.)

La RSE va mas alla de la filantropia y las exigencias de la ley, representa un compromiso
voluntario de cumplimiento de principios éticos de gestion empresarial y de contribucion a
la solucion de retos sociales. Describe como las empresas y las organizaciones integran de
manera voluntaria las expectativas de sus publicos de interés en sus funciones u operaciones

diarias y como interactan en los ambitos: social, medioambiental y econémico.

La RSE se ha convertido en una tendencia de gran importancia en el mundo boliviano de los
negocios, observandose un gradual crecimiento del interés y compromiso de las empresas,
que en la mayoria de los casos sirve ara responder a una demanda social creciente. Fundacion
COBORCE, RSE en Bolivia, afirma que el conocimiento sobre este tema de parte de los

empresarios es alto, los ejecutivos estan familiarizados con el concepto y participan en el
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proceso de capacitacion del mismo. Comienzan a aparecer compromisos y liderazgos muy

energéticos e importantes que contribuyen a trasladar la RSE de la teoria a la préctica.

Sin embargo, aun se observa una brecha entre la formacion de normas y politicas y las
practicas efectivas, asi como las instituciones desarrolladas para realizarlas. Aun se
subestima el alcance e implicancias del comportamiento empresarial socialmente
responsable ya que se asigna poca importancia a la necesidad de contar con presupuesto y

personal especialmente dedicados a la RSE.

En nuestro pais EL Ministerio de Desarrollo Productivo y Economia Plural el afio 2015, a
través del Ministerio de Gobierno indic que se trabajaria en una norma guia de RSE, la cual

indicaria que esta seria obligatoria para las empresas sin importar su rubro.

Otro punto muy importante que debe ser tomado en cuenta es que se subestima la importancia
de la comunicacién como un medio 0 componente de gestion responsable. No se toma en
cuenta que la RSE sostenible coincide con los comportamientos responsables como
beneficiosos tanto para la sociedad, como para la propia empresa.

Los resultados del estudio realizado por la Fundacion COBORCE, RSE en Bolivia, son
similares a los realizados en Latinoamérica. Nos muestran que la RSE en incipiente lo que
implica una mayor oportunidad para las empresas que apuestan por este modelo de gestion,

pues serda mucho mas facil diferenciarse y posicionar en el &mbito empresarial.

En el afio 2004 nace en Bolivia la Fundacion Corporacion Boliviana de Responsabilidad
Social Empresarial COBORCE, como una organizacion sin fines de lucro, creada
inicialmente en el afio 2004 como una red Multi Institucional, con el prop6sito de promover

y difundir el concepto y préactica de la RSE en la sociedad, especialmente en las empresas.

La mision de COBORSE es promover y difundir la RSE en Bolivia, por lo tanto su objetivo
es de sensibilizacion y fomento de la practica de RSE, en la construccion de una sociedad
boliviana justa y sostenible; a partir de la gestion responsable, la adopcion de los principios
del Pacto Global de las Naciones Unidas y el ejercicio ciudadano de las empresa radicadas

en Bolivia.
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2.9. Caracteristicas de la RSE en Bolivia

La Fundacion Konrad Adenahuer en el estudio Historia de una Bolivia socialmente
Responsable sefiala que este concepto se universaliz desde el inicio de la década del afio 90,
cuando se evidencio un crecimiento importante en las actividades empresariales en nuestro
pais y en los de la region. Donde en algunos se gener6 una normativa Yy en otros se crearon
instituciones y asociaciones donde se promovian las practicas de RSE. Dentro de los paises
mas destacados estan Argentina, Chile y Brasil los cuales fueron precursores de este

concepto.

En Bolivia fueron las grandes empresas multinacionales las que dieron la pauta al inicio de
la RSE por orden de sus casas matrices, a la importancia que se le daba a las cuestiones e
impactos medioambientales a nivel internacional. En el afio 2006 este tema se relaciona con

mucha fuerza en las empresas de los sectores hidrocarburiferos y mineria.

El afio 2013 la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero ASFI emitié el Reglamente
de Responsabilidad Social Empresarial para Entidades de Intermediacion Financiera, lo que
se sefiala fue un hito ya que se logré incorporar como politica de estado en un area de méxima

regulacion, como es el mercado financiero.

2.10. Metodologia

2.10.1. Estrategia metodoldgica, disefio de la propuesta y plan de implementacion

Para la presente intervencion, realizaremos una investigacion del tipo exploratoria
descriptiva abordando el tema de la Responsabilidad Social Empresaria y sus aplicaciones e
instalaciones en las diferentes instituciones/empresas/compafiias de nuestro medio.
Inicialmente, se averigu0 la bibliografia sobre la temética para analizar y conformar las bases
tedricas de la investigacion.

Posteriormente se identifica:

. Los conceptos incorporados y la lectura del material bibliografico recomendado.
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. Anédlisis de bibliografia adicional que surge como parte de la investigacion sobre la
materia a tratar.
. La investigacion conocera los diferentes emprendimientos de RSE en compafiias y/o

empresas a nivel local y los lineamientos globales.

El enfoque mixto (Cualitativo y cuantitativo), es un proceso que recolecta, analiza y vincula
datos de lo cuanti y cuali en un mismo estudio, en una serie de investigaciones para responder
a un planteamiento del problema, o a preguntas de investigacion de un planteamiento del
problema. Por lo tanto, es un tipo de investigacion en la cual el investigador utiliza més de
un método para obtener resultados. En su mayor parte, esto involucra el desarrollo de
investigaciones combinando una metodologia cuantitativa con una cualitativa, para asi
obtener resultados méas extensos (HERNANDEZ SAMPIERI, 2016).

La presente investigacion es de tipo exploratoria. Al iniciar una investigacion exploratoria
no conocemos el tema objeto de estudio. También, puede ser que el conocimiento que se

tenga sea impreciso 0 vago, que no permite hacer conclusiones sobre aspectos relevantes.

2.10.1.2. Métodos

El indagar, descubrir y argumentar, son actividades que se logra cumplir con el uso del
método, lo cual implica que la basqueda y produccion del conocimiento cientifico no es
una tarea de obviedades, sino que es fundamental la reflexién ordenada y conceptual para

lograr penetrar en el nacleo de problemas y proceder a su explicacion.

2.10.1.3. Método comparativo

El Método comparativo tiene la ventaja de estudiar las similitudes y diferencias entre las
estructuras sociales, politicas, econdmicas, administrativas y gubernamentales que
integran la vida moderna con el Estado, la sociedad, los organismos civiles, las

organizaciones culturales y la organizacion econdémica, entre otros aspectos.
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Permite ahondar en el anéalisis de actores, contextos, proceso, tiempos y desarrollos que
se organizan como sistemas de instituciones y modo de funcionamiento que permiten la
gobernacion de las sociedades. Permite a la vez, el analisis y estudio de la cultura, los
valores, la historia, la forma de gobierno y el comportamiento de los cuerpos burocraticos
que son fundamentales para valorar el cumplimiento de las metas colectivas en razén de

lo que son las sociedades y como movilizan recursos para desarrollarse.

2.10.1.4. Método inductivo-deductivo

Método de inferencia basado en la logica y relacionado con el estudio de hechos

particulares, aunque es deductivo en un sentido e inductivo en sentido contrario.

2.10.1.5. Método de investigacion cualitativa y cuantitativa

Método cualitativo o método no tradicional, de acuerdo con Bonilla y Rodriguez, se
orienta a profundizar casos especificos y no generalizar. Método cuantitativo o método
tradicional, se fundamenta en la medicion de las caracteristicas de los fendmenos
sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual pertinente el problema analizado.
Tiende a generalizar y normalizar resultados. La investigacion cualitativa, para
Villavicencio (2019) cuando las personas se hacen preguntas de caracter social, esta es la
que se encarga de acercarse a la respuesta de las mismas, se requiere informacion
cualitativa sobre las vivencias, percepciones, sentimientos y emociones de las personas.
Ademés, que proporciona diferentes alternativas al investigador para tener un

conocimiento mas profundo de una situacion en concreto. *

4Villavicencio Jardin Caid (2019) Cémo hacer el Trabajo Dirigido en Comunicacidn: Ediciones el Baul

del Libro. p.38.
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La investigacion cualitativa es inductiva, tiene una perspectiva holistica (percibe a la persona
como un todo), existen efectos del investigador sobre las personas, intentan comprender a las
personas dentro del marco de referencia de ellas mismas, todas las perspectivas son valiosas,
se da un énfasis en la validez de la investigacion, proxima al mundo empirico, se orienta mas

a lo que significa, relevante y consistente para los participantes.

Se realizara la recopilacion e interpretacion de la informacién para describir, analizar y

explicar para poder comprender la realidad.

Nuestro principal punto de observacion seran las vivencias de los participantes, las
descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas, interacciones, conductas
observadas y sus manifestaciones. Lo que nos permitira conocer todos aquellos elementos e
informacion existente de la empresa FILS COMPANY S.R.L.
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2.11. Técnicas e instrumentos

Las técnicas son medios o herramientas a traves de las cuales es posible llevar a cabo la
accion, son procedimientos que buscan obtener eficazmente, a través de una secuencia
determinada de pasos o comportamientos. Tienen caracter practico y operativo, son un

instrumento de construccion del conocimiento cientifico.

Las técnicas e instrumentos son necesarias en el procedimiento de la investigacion cientifica
ya que buscan recogen, analizan, seleccionan toda la informacion util para procesarla.
(Villavicencio, 2019, p. 209).°

Villavicencio (2019) plantea entender a los instrumentos como un conjunto de diversas
piezas combinadas adecuadamente para que sirva con determinado objeto; aquello que sirve

de medio para hacer una cosa o conseguir un fin.

Se utilizara técnicas de investigacion como la revision documental, observacion no
estructurada, entrevistas abierta, encuestas y ademas de la evaluacion de experiencias
personales.

e Revision documental. - Revision de material bibliografico sobre el tema.

e Encuesta.- Conjunto de cuestiones normalizadas dirigidas a una muestra
representativa de poblacién o instituciones, con el fin de conocer estados de
opinién o hechos especificos.

e Entrevista.- Una entrevista estd conformada por un conjunto de preguntas abiertas

sobre una determinada problematica y se realizan en base a una Guia de Entrevista

>Villavicencio Jardin Caid (2020) Cémo hacer el Trabajo Dirigido en Comunicacién: Ediciones el Badl

del Libro.
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Villavicencio (2019) sefiala que la entrevista estad conformada por un grupo de preguntas
abiertas sobre una determinada problematica y se realiza en base a una Guia de Entrevista.
Consiste en una conversacion entre dos personas, el entrevistado y el entrevistador, que
dialogan acerca de un tema determinado para esta intervencion se utiliza la entrevista

estructurada y formal en la fase preparatoria.

Munarriz (1992) sefiala que la entrevista se refiere a la conversacion mantenida entre
investigador e investigados para comprender, a través de las propias palabras de los sujetos
entrevistados, las perspectivas, situaciones, problemas, soluciones, experiencias que ellos

tienen respecto a sus vidas.

Puede emplearse en diferentes momentos de la investigacién y como procedimientos de las
siguientes situaciones:
- Bulsqueda de informacién general, cuyo analisis de datos, ird centrando los

campos a explorar.

La poblacion objeto de estudio son los empleados, socios (Gerentes y duefios) y Directores
de las areas de Comex, Almacenes, Ventas y Administracion de la empresa FILS
COMPANY S.R.L. Se cuenta con una segunda poblacion de estudio que seran los clientes

quienes daran el punto de vista que tienen de la empresa.

Realizaremos un analisis FODA que permitird evaluar las fortalezas, oportunidades,

debilidades ya amenazas.

2.12. Grupos focales

Los grupos focales son reuniones grupales, donde se entrevista de una forma abierta y
estructurada, en ella se dialoga con los participantes sobre experiencias y se detectan
necesidades, se la utiliza para sondear razones y motivos, en esta técnica hay que saber

escuchar, esclarecer sin sugerir, alentar a los entrevistados a hablar; para recopilar la
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informacion del contexto, relaciones y actores involucrados directamente en la temética en
estudio.

Esta técnica tiene la finalidad de propiciar la mayor cantidad de ideas frente a una
problematica, si se quiere saber sobre la realidad de una situacion dentro de ella se tienen
actores y cada uno percibe esa realidad de una forma diferente es por esto que para una lectura

correcta se debera escuchar las voces de los actores.

2.13. Talleres

Desde hace algunos afios la practica ha perfeccionado el concepto de taller extendiéndolo a
la educacion, y la idea de ser "un lugar donde varias personas trabajan cooperativamente para
hacer o reparar algo, lugar donde se aprende haciendo junto con otros™ esto dio motivo a la
realizacion de experiencias innovadoras en la busqueda de métodos activos en la ensefianza,
el taller es uno de estos espacios, desde esta perspectiva Natalio Kisnerman (2000) define el

“taller como unidades productivas de conocimientos a partir de una realidad concreta”.

2.14. Dindmicas

Las dinamicas de grupo pueden ser consideradas como una técnica que cumple diversas
funciones, tales como dinamizar y animar al grupo, generar participacion e incluso se utiliza
para realizar evaluaciones de manera entretenida. Son parte de la metodologia participativa
que se utilizan para generar aprendizaje, por tal razon Sanchez (2008) recomienda tomar en

cuenta los siguientes aspectos:

- Lanaturaleza del proyecto educativo.

- Los resultados que desean obtener las personas que proponen el proyecto.

- Las caracteristicas de las personas beneficiarias.

- El nivel educativo de las personas interesadas.

- La experiencia participativa que las y los interesados locales hayan tenido, para
generar un proceso productivo y educativo.
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Asi como utilizamos juegos para romper el hielo, podremos utilizarlos para brindar a los
participantes un tema especifico de capacitacion, de ciencias, de contabilidad, etcétera. De
igual forma se puede evaluar una actividad desde una propuesta ltdica, permitiéndoles a los
participantes una forma menos tensa de entregar los conocimientos adquiridos. (SANCHEZ,
2008, pag. 40). Por otro lado, también afirma:

“En los juegos colectivos, los/las facilitadoras tienen la posibilidad de evaluar u
observar en los estudiantes, su proceso de socializacion, sus posibilidades y sus
conocimientos adquiridos y desarrollados a lo largo de su carrera educativa. La
importancia del desarrollo de juego educativo orientado a temas especificos nos podra
ayudar a crear espacios de intercambio de experiencias, vivencias y conocimientos
acerca de un tema planificado en la curriculo educativa, sin dejar de lado la

construccion de teoria a través de la practica educativa” (SANCHEZ, 2008, pag. 52).
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CAPITULO 11l

MARCO INSTITUCIONAL

3.1. Historia de FIL'S COMPANY S.R.L. Ingenieria a su servicio.

¢ Qué somos?

La empresa FILS COMPANY SRL es una sociedad familiar, constituida en el afio 2004 por
los hermanos lquiapaza Laura, ubicada en la Avenida Busch N° 1196 en la zona de
Miraflores, ciudad de La Paz. La empresa se dedica al rubro de Tecnologia, comercializando
equipos de computacién para usuarios (Laptops, equipos que Computacién de Escritorio,
Impresoras, Escaners, etc) y equipos de Centros de Datos (Servidores, Storages, Switches,

Firewall y soluciones de Software) para instituciones de Gobierno y empresas privadas.

Los 16 afios de experiencia en el mercado privado y sobre todo publico, junto a la marca
DELL EMC han creado un equipo comercial y técnico con personal certificado por la marca
que realiza servicios de Soporte Técnico CAS a nivel nacional. El desempefio y atencién al

cliente durante estos afios, dan credibilidad y fidelidad, esto, por los servicios que se ofrecen.

La empresa FILS COMPANY SRL empez6 a apoyar diferentes causas sociales y de
beneficencia; por ejemplo en las fechas de fin de afio se brinda apoyo a personas de escasos
recursos, también el personal de la empresa participa de campafas solidarias navidefias. Estas
actividades son a iniciativa de los trabajadores de la empresa. En este caso, a pesar que la
RSE no puede ser definida, ni comparada con la actitud altruista, se ve la capacidad del
Recurso Humano con el que la empresa cuenta, que podria llevar a proyectar la extension de
RSE para la empresa FILS COMPANY SRL.

FIL'S COMPANY SRL es una empresa proveedora de soluciones orientadas a tecnologias
de informacion y servicios de alto nivel.
La empresa, fundada en el 2004, provee, disefia, implementa y ofrece servicios de soporte en

soluciones de Infraestructura Tecnoldgica de alta complejidad a instituciones
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gubernamentales y sector privado, lo que la posiciona en la actualidad como una empresa de
primer nivel y excelente reputacion de acuerdo a los premios recibidos por su principal marca

DELL EMC y la amplia cartera de clientes que recurren a sus Servicios.

El principal objetivo es asesorar a los clientes en base a su experiencia y conocimiento en
cada uno de los productos y servicios que distribuyen, entregando en todos los proyectos
valor agregado apoyando desde el inicio, hasta la implementacion de la solucion completa.
Iniciando los servicios primero por una consultoria comercial y técnica para la cual se cuenta
con un staf de ingenieros certificados.

Actualmente la empresa es partner de las siguientes marcas:

- Partner Platinum de DELL EMC

- Partner Enterprise de VMWare vSphere

- Partner Silver de VEEAM Backup

- Partner Autorizado de Sophos

- Partner Ruckus Networking Solution Provider

- Partner Registered SUSE

- Partner Premier APC Schneider

- Partner Registered Sonicwall

- Partner y CAS de Fujitsu

3.2. Misién
Promover la transformacion digital de nuestros clientes, apoyados en un equipo altamente

calificado y comprometido.
3.3. Visién

Ser la mejor compafiia de soluciones tecnoldgicas para nuestros clientes y proveedores,

siendo lideres en Bolivia, con expansion internacional y reconocidos por nuestra excelencia.
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3.4. Valores

3.4.1. Honestidad e integridad
El éxito depende de las relaciones que creamos al ser abiertos y honestos con nuestros

clientes, socios y empleados.

3.4.2. Pasion
La pasion por la tecnologia y la forma en que ayuda a las empresas a crecer esta integrada en

nuestra cultura, en nuestro ser.

3.4.3. Compromiso

Nos apropiamos de los problemas de nuestros clientes y las soluciones que los rodean.

3.4.4. Hazlo bien
Hacemos lo correcto porque queremos, no porque tenemos que hacerlo, en base a nuestra

experiencia, los éxitos e incluso nuestros errores.

3.4.5. Lealtad

Nuestros lazos de sangre nos hacen parientes, pero la lealtad nos convierte en familia.

3.5. Principales actividades de FIL'S COMPANY S.R.L.

La empresa FIL'S COMPANY realiza la venta de equipamiento de equipos de la linea client
e infraestructura de la marca DELL EMC como principal aliado. También comercializa
soluciones de software. El plus que afiade la empresa a las soluciones que comercializa es la
implementacion, capacitacion y configuracion que se realiza a las soluciones; ya que cuenta

con Ingenieros y técnicos certificados capacitados para este trabajo.

El trabajo realizado hizo que las principales instituciones de gobierno como la Aduana
Nacional, Servicio de Impuestos Nacionales, Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos
hayan adquirido las soluciones que se comercializa y confien en el trabajo que realiza la
empresa.
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Uno de los logros para FIL'S COMPANY S.R.L. es que es CAS (Centro Autorizado de
Soporte Técnico) certificado y autorizado por el fabricante DELL EMC, lo que los califica

para la atencion de casos de soporte de los equipos vendidos en el pais.

Una iniciativa de gestiébn de Responsabilidad Social Empresarial relanzaria a FIL'S
COMPANY SRL. Segun datos de Julian D’Angelo de la Universidad de Buenos Aires,
manifiesta que:

66% consumirian productos de empresas que devuelvan a la sociedad

46% AUn lo harian pagando mas

59% Invertirian en esas empresas

62% prefieren trabajar en esas empresas
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CAPITULO IV

DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA Y RESULTADO DE LAS ENCUESTAS

Cuadro 7

Herramientas de andalisis

Entrevistas y
encuestas

Entrevistas y
Revision encuestas

realizadas a los
trabajadores,

documental realizadas a los
trabajadores

Fuente: Elaboracion propia

Realizamos la revision documental recopilando diferentes ejemplos de RSE en Bolivia, para
revisar de qué manera de esta trabajando en el pais, cuales son los mejores resultados y

buenas practicas del empresariado privado como mayor referencia en el pais.

Ya que el empresariado privado es aquel que trabaja con prioridad en temas ambientales y

sociales en el pais como parte de sus politicas de Responsabilidad Social Empresarial.

4.1. Resultados de las encuestas
Las encuestas realizadas en nuestra investigacion se dividieron de la siguiente manera:

1.- Clima Laboral.
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2.- Compromiso con el Medio Ambiente

3.- Compromiso Social

4.- Compromiso con los colaboradores y publico de interés clave
5.- Responsabilidad Social Empresarial

Cuadro 8

Resultados de la encuesta

¢Ud. conoce la Mision, Vision y Valores en los que se rige la empresa FIL'S
COMPANY SRL?

MISION, VISION Y VALORES

S| =NO =

Ud. cree que en la empresa se incluye el respeto a los derechos humanos, como criterio
formal en sus decisiones de inversion y/o adquisiciones.
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RESPETO A LOS DDHH

0.2

uS| =NO =

4.1.1. Compromiso con el Medio Ambiente

Ud. esta de acuerdo con que la empresa desarrolle campafias periodicas internas de
reduccién del consumo del agua, energia o el reciclado de materiales.

DESARROLLO DE CAMPANAS PERIODICAS

S| =NO =
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Ud. conoce si FIL'S COMPANY SRL provee a sus consumidores y clientes
informaciones detalladas sobre los dafios ambientales resultantes del uso y de la
destinacion final de los productos que comercializa.

INFORMACION HACIA LOS CONSUMIDORES

S| =NO =

4.1.2. Compromiso Social

Cree Ud. que es importante que la empresa FIL'S COMPANY SRL participe en
diferentes actividades en beneficio de la sociedad?

ACTIVIDADES EN BENEFICIO DE LA SOCIEDAD

0

uS|
= NO
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Ud. cree que los problemas ambientales son temas en los que nuestra empresa puede
trabajar como parte de su Responsabilidad Social Empresarial?

PROBLEMATICA AMBIENTAL

uS| =NO =

4.1.3. Compromiso con los colaboradores y publico de interés clave.

Ud. cree que es importante que FIL'S COMPANY SRL ofrezca el servicio de atencion
al cliente u otra forma de atencién especializada para recibir y encaminar sugerencias,
opiniones y reclamos relativos a los productos o servicios que presta?

ATENCION AL CLIENTE

D.4

S| mNO =
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4.1.4 Responsabilidad Social Empresarial
Conoce que es la Responsabilidad Social Empresarial.

RSE

=S| =NO =POCO

Esta usted interesado en participar de actividades que contribuyan al desarrollo
economico de caracter social o ambiental.

PARTICIPACION EN ACTIVIDADES DE RSE

0

uS| =NO =

Cuadro 7
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ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

3.- Cudl es la situacion
deseada

2.- Qué situacion se
atraviesa en este
momento?

1. Andlisis de la
Situacion Actual

eNuestra empresa se dedica
al rubro de la Tecnologia
gue tiende a exoeriementar
cambios constantes.

eEmpresa solidaria
eImagen social

eAnalisis FODA*

Fuente: Elaboracion propia

4.3. De lo observado e indagado

Caprioti en su libro Comunicacién Corporativa explica que la Comunicacion dentro de las
organizaciones fue evolucionando durante los Gltimos 10 afios, ya que en la actualidad de da
mucha importancia a una economia ambiental, que protege y brinda politicas en favor al
medio ambiente, a beneficio del conjunto de la sociedad.

La Comunicacion en las organizaciones se tiene que adaptar a estos cambios y por esta razon
debe ir méas alld de la comunicacion especificamente comercial, entrando en la esfera de lo
social. O sea, la actual situacion del mercado ha generado una necesidad de comunicacion

basada en transmitir informacion acerca de la propia empresa como sujeto social.

Se tiene como objetivo fundamental la formacion de una actitud favorable de los publicos
hacia la organizacion. Se pasa de observar a los publicos como sujetos de consumo, para
considerarlos sujetos de opinion. Asi nace una de las premisas fundamentales de que “en una
empresa todo comunica”. Es decir cada manifestacion de la entidad, sea ésta de caracter

conductual o comunicativo, con ello la Comunicacion de las empresas con sus publicos deja
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de ser solamente de mensajes simbdlicos, elaborados por la empresa; lo que los publicos

piensan de una empresa es el resultado de la comunicacion y de su experiencia.

“Todo lo que una empresa hace, adopta una dimension comunicativa, transmitiendo

informacion sobre si misma, sobre su personalidad”.

Munichelli (1977 73-75) explica que los publicos realizan un proceso psiquico particular,
denominado antropomorfizacion que impone diferentes particularidades y cualidades hacia

la empresa:

Joven- viaja, eficiente- ineficiente, nueva- antigua, grande-pequefia; cada marca o empresa
comienza a tomar una personalidad, por medio de los cuales los consumidores los describen,
la recuerdan. Esta construccion mental es denominada Imagen Corporativa de la
Organizacién, la cual condicionara, en mayor o menor medida, la forma en la que los

individuos se relacionan o actGan con la compafiia.

Son tantos los productos que las compariias ofrecen que para el publico, que es complicado
recordar todos; es por eso que la Imagen Corporativa va a crear valor, que se convierte en un

activo intangible de la empresa.

1.- Asi se ocupara un espacio en la mente de los publicos, por medio de la imagen corporativa

existimos; si estamos en la mente del publico existimos

2.- Facilitara su diferenciacion de las organizaciones competidoras, creando valor para los
Publicos, por medio de un perfil de identidad propio y diferenciado. Existir para los publicos
(es decir, estar presente en sus decisiones) no implica la eleccién de la entidad, y por lo tanto,
tampoco garantiza el éxito de la compafiia. Ademas de existir, esa existencia debe ser valiosa
para los publicos, debe tener un Valor Diferencial con respecto a las otras organizaciones que

existen en la mente de los publicos.

3.- Disminuira la influencia de los factores situacionales en la decision de compra, ya que las
personas dispondran de una informacion adicional importante sobre la organizacion. La
existencia de una Imagen Corporativa fuerte permitira que las personas tengan un esquema
de referencia previo, sobre el que podréan asentar sus decisiones. Con ello, las empresas con

imagen corporativa o de marca consolidadas podrdn minimizar el impacto, a nivel de
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influencia en las decisiones de compra, que tienen los factores de situacion y los factores

coyunturales, ya sean individuales o sociales.3

En la actualidad, ninguna organizacion puede subsistir 0 ser competitiva sin comunicar
adecuadamente sus ventajas. La saturacion de la oferta ha hecho que sea imposible conocer
todos los productos, servicios o empresas existentes en el mercado. Si una compariia «Sabe
Hacer», es decir, tiene unos productos, unos servicios y un comportamiento diferenciado del
resto de los competidores, tendrd que hacerlos conocer, pero la vertiente comunicativa del
Hacer diario no es suficiente, y se hace necesario recurrir, entonces, al Decir, al «Hacer
Saber», a la comunicacién simbolica (publicidad, relaciones pablicas, etc.) para informar a

los publicos que dispone de unas «evidencias» 0 ventajas con respecto a la competencia.

Pero, para lograr que la construccion de la Imagen Corporativa logre un fortalecimiento
estable y continuado, la organizacion debera sustentarlo sobre un trabajo cotidiano
permanente. Asi, la Conducta Corporativa debera mostrar un desempefio superior por parte
de la empresa, innovando o creando ventajas diferenciales continuamente en relacion con sus
competidores. Por otra parte, la Comunicacion Corporativa debera aportar un elemento
diferencial a la compafiia, por medio de mensajes creativos e innovadores, que permitan
identificar y diferenciar de forma clara y precisa a la organizacién, a sus productos y

servicios, de las empresas competidoras.
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CAPITULO V

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

5.1. El proyecto de intervencion

Respecto a la indagacién y la expansion empresarial de FILS, se plantea la intervencién desde

una linea de comunicacion estratégica para un posicionamiento de la situacion actual.

Se plantea involucrar en el proyecto tanto a la empresa-empleados y clientes claves.
La propuesta de la estrategia de comunicacion es “hacer que ocurran cosas que de otro modo
no habrian ocurrido o de crear alternativas alli donde antes no habia nada”. (Ander Egg,
1995)
Cuadro N° 8
Esquema del proceso de planificacién

Momento analitico explicativo

(Empresa/Plan)

Momento estratégico

(Programa/Gestion)

Momento tactico operacional

(Proyecto: Responsabildad Social Empresarial)

Fuente: Elaboracion propia
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*¢Cuél es el
problema y/o
importancia de
laincidencia?

Identificar la
intervencion

Cuadro 9

Esquema de la estrategia de comunicacion

O\

Segmentacion de
14 audiencias

* Publicos
primarios
Quiénes
responderan
A quienes
comunicar

o

Fuente: Elaboracion propia

5.2. Los objetivos de la intervencion

( .QUé se dira

*Mensajes
: Sppo.rt’es * Actividades
« Difusién

* Presupuesto

Plade
\ comunicacién

. Sensibilizar a los empleados de FILS, respecto a la
“ importancia de activar la Responsabilidad Social
. Empresarial

Gestionar ante los tomadores de decision de la
empresa FILS la implementacién de Responsabilidad
Social empresarial como extension y servicio

Implementar ante los publicos objetivos las
actividades de Responsabilidad Social Empresarial de
FILS SrL.



5.3. Metodologia de la intervencién

La intervencion es un campo de conocimientos y de practicas, que opera como un punto de
interseccion entre la teoria proveniente de distintas disciplinas y ciencias, y las practicas
metodoldgicas disefiadas e instaladas en algun aspecto de la realidad social. De alli el caracter
multidisciplinario en el que opera la intervencion. Muy a pesar que cada ciencia o disciplina

de lo social tiene sus propias estrategias y métodos de intervencion.

Cuadro 10

Esquema de la intervencion

ctividades-acciones
- evaluacion

isefiar el proyecto ‘:
RSE

Modelo de gestion |
de caso

Fuente.- elaboracion propia MGC®
Los beneficiarios. — Publicos objetivos de la empresa FILS Srl.
Los destinatarios. — Empleados de FILS

La Directiva de la empresa

Publicos objetivos

¢ El modelo de gestion de casos es una forma de avanzar y mejorar la atencién integrada, coordinada y
continuada, centrado en la responsabilidad compartida de coordinar los cuidados, recursos, servicios y
profesionales.
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5.4. Disefiar las actividades
Percepciones recogidas y demandas anotadas para proceder a la planificacion, previamente

definir el manifiesto comunicativo

5.5. Lo que se va a comunicar

“La Responsabilidad Social
Empresarial RSE, es para FILS Srl.
prioridad para generar lazos de
sociabilidad y una convivencia entre

empleados-directiva y publicos
objetivos a traves de una
comunicacion asertiva"

5.6. Lineas estratégicas de intervencion

Estrategia: Generar un clima amigable y de responsabilidad social entre los empleados- la

directiva —y los publicos.

Estrategia: Comunicar la mision, la vision, los valores y la identidad empresarial.
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Cuadro N° 24

Lineas estratégicas

Linea 1: Generar un clima laboral el FILS

« Realizar Flyer de sensibilizacién para el personal
* Talleres: motivacion - medio ambiente - programas educativos

Linea 2: Comunicar la misién, la visién, los valores y la identidad empresarial

« Formar grupos en whatsapp- facebook e instagram entre los empleados, publicos y directiva
«crear un audiovisual sobre de la Vision de FILS

= Linea 3: Delinear la propuesta de Responsabilidad Social Empresarial

«Plan de accion

+ Difundir a través de los medios la importancia de RSE y su pertinencia a través de una comunicacion
asertiva - spot

Fuente: Elaboracidn propia

La Politica de RSE de FIL'S COMPANY SRL busca contribuir al desarrollo sostenible de la
empresa mediante una gestion Socialmente Responsable, trabajando en un equilibrio

econdmico, social y ambiental.

Las labores que la empresa ejecutara para la implementacion y posterior difusion de la RSE se

dividen en tres segmentos:

AMBITO SOCIAL - PROGRAMAS EDUCATIVOS.

Que permitira crear y fomentar una relacion positiva entre la empresa y la sociedad, mediante

buenas précticas que generen un impacto positivo.
AMBITO AMBIENTAL - PROGRAMA DE CONCIENCIA AMBIENTAL.
Crear una cultura de cuidado y proteccién con el Medio Ambiente.

PROGRAMA DE MOTIVACION.
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Pretende afianzar y garantizar la sostenibilidad de la relacién del personal y colaboradores de
FIL'S COMPNY SRL.

Cuadro N° 25

Ambitos de intervencion

AM B |TO eBuenas practicas
con impacto

SOC | AL positivo

AM BlTO ¢ Cultura de

cuidado y

AMBIENTAL proteccion al

Medio Ambiente

PROGRAMA K¢ ERE

DE relaciéon con el
personal de la

MOTIVACION BT

5.7. Area de RSE
Dentro de la estructura de FIL'S COMPANY S.R.L. el area de Responsabilidad Social

Empresarial se encontrara en la Estructura Organizacional en el rea de Administracion, como
se demuestra en el siguiente organigrama:
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SOCIOS Y
PROPIETARIOS DE
FIL'S COMPANY SRL

Administraciéon Depto Ventas

T
— 1
1

Depto de Contabilidad

Depto. RSE Jefe de ventas

Importaciones y
Almacenes

El Departamento de RSE tendra la funcion de definir las estrategias, presupuesto. El plan Anual
de RSE y ejecutar las actividades que desarrolle el area de RSE.

5.8. Grupos de interés

FIL'S COMPANY S.R.L. tiene cuatro grupos de interés para os cuales desarrolla actividades
de RSE.

Cuadro N° 27

Grupos de interés

GERENCIA CENTRAL LA PAZ

56



BN
\e’

5.9. Programas educativos — ambito social

Dirigido al publico en general que plantea brindar informacion, concientizar y educar a los
clientes sobre temas relacionados al rubro de la tecnologia, como por ejemplo el consumo de

energia de equipos de computo.

A través de la difusion de videos educativos brindados por la compafiia DELL EMC y
elaboracion de cartillas de la empresa FIL'S COMPAY para trabajar en el consumo responsable
de energia.

Este material seré difundido a través de la pagina web de la empresa y sus redes sociales: Cuenta
oficial en Facebook, Linkedins.
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TEMA

O ACTIVIDAD

Cuadro N° 28
Plan actividades

MEDIO

CANAL

OBJETIVO

Consumo de
Energia para
Portatiles DELL

Cartilla de Informacién.
Video DELL oficial
https://www.youtube.com/

watch?v=pSThDLUrZpQ

&list=PLe5xhhyFjDPerm
Z-uJOVPgWodfk-
gYBFN&index=1

Redes Sociales
Facebook
Linkeding

Clientes directos

Ensefiar y concientizar
sobre las buenas practicas
en el consumo de energia de
los equipos de Computo
domesticos.

Ensamblaje de
Computadoras
para nin@s

Taller gratuito, educativo
presencial para nifios y
nifas.

Presenciales
oficinas de FIL'S
COMPANY SRL

Permita conocer los
componentes de los equipos
de Computacién de
escritorio y en un futuro
ellos puedan definir o
recomendar los mejores
componentes.

“Mis Primeras
herramientas de
Ofimatica”

Taller gratuito, educativo
presencial para nifios y
nifas.

Presenciales
oficinas de FIL"S
COMPANY SRL

Uso de herramientas como
Word, Excel y Power Point
desde el inicio.

5.10. Programa de conciencia ambiental — ambito del medio ambiente

La empresa FIL'S COMPANY planea realizar la plantacion de 200 arboles en las plazas de las

laderas de la ciudad de La Paz, bajo el compromiso de respeto por el medio ambiente.

De igual manera se realizar4 un Convenio con el Servicio de Desarrollo de las Empresas

Publicas Productivas (SEDEM) y la Empresa Publica Nacional Estratégica Papeles de Bolivia

(Papel bol) para que FIL'S COMPANY realice el acopio y reciclado de su papel y carton en

desuso con el objetivo de reciclarlo por estas instituciones.



https://www.youtube.com/watch?v=pSThDLUrZpQ&list=PLe5xhhyFjDPermZ-uJOVPgWodfk-qYBFN&index=1
https://www.youtube.com/watch?v=pSThDLUrZpQ&list=PLe5xhhyFjDPermZ-uJOVPgWodfk-qYBFN&index=1
https://www.youtube.com/watch?v=pSThDLUrZpQ&list=PLe5xhhyFjDPermZ-uJOVPgWodfk-qYBFN&index=1
https://www.youtube.com/watch?v=pSThDLUrZpQ&list=PLe5xhhyFjDPermZ-uJOVPgWodfk-qYBFN&index=1
https://www.youtube.com/watch?v=pSThDLUrZpQ&list=PLe5xhhyFjDPermZ-uJOVPgWodfk-qYBFN&index=1

Cuadro N° 29

Plan actividades medio ambiente

TEMA MEDIO OBJETIVO
O ACTIVIDAD
Plantacién de 200 Compra de EMAVERDE los plantines Reforestar las diferentes
arboles Compra de los protectores de maderay | plazas de las laderas, Norte,
malla metalica para cada uno Sur, Este de las zonas de la
ciudad de La Paz.
Acopio de reciclado | Convenio con las empresas del Estado
de papel y cartén de SEDEM y Papelbol Darle una segunda vida util
las oficinas de FIL'S al papel y carton en desuso.
COMPANY SRL en
LP, CBBA Yy SCZ.

5.11. Programas de motivacion

Mantener la motivacion del personal y principales colaboradores de FIL'S COMPANY SRL es
uno de los puntos importantes para su desempefio. Por esto se plantea diferentes actividades.

Cuadro N° 30
Plan actividades de motivacion
TEMA MEDIO OBJETIVO
O ACTIVIDAD
Reconocimiento por los | Actividad realizada en el retiro por el| Reconocer la labor y buen trabajo
anos de servicio Aniversario de la empresa. del personal mas antiguo en la
empresa
Retiro de Aniversario de Retiro en el Hotel Rio Selva de Compartir con el personal de la
todo el personal de FIL'S Coroico u hotel Ecolodge de empresa y sus familias a través de
COMPANY SRL Copacabana

diferentes actividades recreativas
por el mes aniversario de la
empresa.
Cursos y charlas Taller motivacional dictada por el Motivar y brindar nuevas
motivacionales Lic. Christian Lino Couch herramientas para el desarrollo
del trabajo de los colaboradores.
Alianza e intercambio de servicios Medicion de talla, peso,
con el Centro Medico Just Healt circunferencia abdominal,
presion arterial, medicion
oftalmoldgica, glicemia y estrés
laboral para el personal de
manera gratuita.

Control Medico




5.12. Consideraciones

La propuesta desarrolla en su disefio es factible para su aplicabilidad porque tanto el personal
como la directiva, ademas de los pablicos conocen sobre iniciales actividades de la empresa en

el ambito social.

Planificar la intervencion desde la comunicacion es muy oportuno porque guiara y puntualiza

las acciones a seguir.
La ejecucion sera una vez socializada y apropiada por los empleados para ponerlos en marcha.

El valor agregado para la empresa serd de una imagen empresarial socialmente comprometida

con las necesidades y demandas imperiosas en nuestra sociedad.
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