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Resumen

El trabajo de investigacion pretende entender la Responsabilidad Social
Empresarial desde la oOptica del consumidor, enfocandose principalmente en como este
factor afecta la percepcion y la decision de compra, teniendo a la empresa Colombina
como caso de estudio.

Por medio de una metodologia cuantitativa, se busca responder a las principales
incognitas acerca de la relevancia que la Responsabilidad Social Empresarial tiene para el
consumidor en el momento de la compray si esto influye en la percepcion sobre la marca.
Se indaga también en los intereses y los canales preferidos de los consumidores para la
implementacion y la comunicacion de los proyectos de responsabilidad social de las
empresas.

Gracias a la informacion recolectada de las encuestas realizadas a los
consumidores, se encontr0 que es valorada la implementacién de proyectos de
responsabilidad social por parte de las empresas. Sin embargo, esto no es un factor
determinante en el proceso de decisién de compra, a menos de que atributos como
calidad, precio y reputacion sean competitivos.

Por ultimo, se recomienda a las empresas que comuniquen aun mas los proyectos
de responsabilidad social por medio de redes sociales, ya que una buena comunicacién
con el consumidor mejora la imagen de la marca y puede ser una ventaja competitiva a
favor de la reputacion de la empresa. Ademas, se encontré un interés particular por parte
de los consumidores hacia proyectos enfocados en resolver problematicas de medio
ambiente y educacion.

Palabras clave: Responsabilidad social empresarial, decision de compra,

percepcion de la marca, consumidor y empresas.



Abstract

This paper aims to understand Corporate Social Responsibility from the
perspective of the consumer, focusing mainly on how this factor affects the perception
and the purchase decision, taking the company Colombina as a case study.

Through a quantitative methodology, it seeks to answer the main questions about
the relevance that Corporate Social Responsibility has for the consumer at the time of
purchase and if this influences the perception of the brand. It also investigates the interests
and preferred channels of consumers for the implementation and communication of
corporate social responsibility projects.

Thanks to the information collected from consumer surveys, it was found that the
implementation of social responsibility projects by companies is very valued. However,
this is not a determining factor in the purchase decision process, unless attributes such as
quality, price and reputation are competitive.

Finally, it is recommended that companies should communicate social
responsibility projects even more through social media, since good communication with
the consumer improves the image of the brand and can be a competitive advantage in
favor of the reputation of the company. In addition, a particular interest was found from
the consumers towards projects focused on solving environmental and educational
problematics.

Keywords: Corporate social responsibility, purchase decision, brand perception,

consumer, and companies.



Introduccion

Ante un consumidor cada vez mas exigente y meticuloso sobre los productos y servicios
que adquiere, las empresas se han visto en la obligacién de implementar estrategias de
mercadeo para mejorar la percepcion que los consumidores tienen sobre la compafiia. Esto
también permite influenciar de manera positiva la decision de compra, resaltando sus ventajas
competitivas, ya que las empresas buscan destacarse entre la competencia y posicionarse

como la favorita de los consumidores.

Ahora bien, el consumidor moderno no sélo se fija en las caracteristicas propias del
producto o servicio. Actualmente, los individuos con participacion en el mercado van méas
alla y se toman el tiempo de conocer la marca que estan adquiriendo. Estas acciones van
orientadas a identificar si los procesos de produccion de la empresa son amigables con el
medio ambiente, si la empresa cuenta con trato y condiciones de trabajo dignas para sus
colaboradores, el impacto que la empresa genera en sus grupos de interés y la sociedad, entre
otros. Dicho esto, las compariias deben apuntarle a otros objetivos ademas de generar riqueza,

para asi tener la oportunidad de posicionarse como un motor de desarrollo sostenible.

De acuerdo con lo anterior, esta investigacion tiene como proposito identificar la
influencia que la Responsabilidad Social Empresarial de Colombina genera en la decision de

compray la percepcion de sus consumidores reales y potenciales.



1. Justificacion

En la actualidad, el consumidor se esta tornando cada vez mas consciente y responsable, no
solo se conforma con adquirir un producto o servicio que supla una necesidad o un deseo, lo que
se traduce en una demanda mas exigente (Armstrong & Kotler, 2008). Este fendbmeno de
conciencia ambiental y de consumo ya existia hace tiempo, y se les denominaba “consumidores
ecologicos” o “consumidores verdes”, sin embargo, gracias a movimientos como los de Greta
Thunberg se ha visto en auge y tendencia en los ultimos afios, llegando  a generar un “Efecto

Greta” (Perez, 2020).

El consumidor moderno se interesa por la manera en que los productos son desarrollados, la
ética y los valores de las comparfiias o su papel en la sociedad (Hailes, 2007), por eso ciertos
aspectos son cada vez mas relevantes para el consumidor al momento de concretar una compra,
entre estos encontramos el cuidado del medio ambiente, las condiciones laborales de los

empleados o el impacto de los productos en la salud del consumidor.

Hoy por hoy, los esfuerzos de las compafiias van mucho mas alla de generar riqueza, el papel
de las empresas en la sociedad es cada vez mas importante, es por esto que desde hace unos afios
se vienen implementando en las empresas proyectos que contribuyen al desarrollo de la sociedad,
la educacidn o la preservacion del medio ambiente. Teniendo esto en cuenta, surgio la necesidad
de analizar como los proyectos de responsabilidad social empresarial pueden llegar a ser un
factor diferenciador en la percepcion y decision de compra del consumidor, para eso se utilizara
como objeto de estudio una empresa reconocida y con amplia trayectoria en el territorio nacional

como lo es Colombina.



2. Objetivos
2.1 Objetivo General

e Evaluar la influencia de la Responsabilidad Social Empresarial de Colombina en la

percepcion y la decision de compra de sus consumidores.

2.2 Objetivos especificos

e Identificar las acciones y practicas de Responsabilidad Social que estan siendo
implementadas en la actualidad por Colombina.

e Analizar la importancia de la Responsabilidad Social Empresarial en la decisién de compra
del consumidor y su influencia en la percepcién que tiene sobre la marca.

¢ Indagar los intereses de los consumidores para la implementacion de una Responsabilidad
Social Empresarial.

e Examinar los canales mas efectivos para la comunicacion de los proyectos de

Responsabilidad Social que realiza Colombina.



3. Marco de Referencia
3.1 Antecedentes

La Responsabilidad Social Empresarial se viene implementando desde hace afios en
multiples compafiias a nivel global, su relacion con la imagen de la empresa, la percepcion de los
consumidores y la influencia sobre su decision de compra también ha sido objeto de estudio en la
misma escala. En el continente europeo se llevaron a cabo dos investigaciones que consideramos
importantes como punto de partida; para el afio 2006 tres estudiantes de diferentes nacionalidades
europeas Y diferentes escuelas de negocios adelantaron una investigacion sobre la influencia de la
Responsabilidad Social Empresarial en el comportamiento de consumo de estudiantes
universitarios. Dentro de sus conclusiones se destaca que para la fecha era un campo poco
estudiado y que la importancia de la empresa en el contexto social era cada vez mas importante

para el segmento bajo estudio (Luisa Andreu, 2006).

Para el afio 2008 se llevd a cabo una investigacion en Esparia acerca de la influencia de la
Responsabilidad Social Empresarial en la intencion de compra, los objetivos del estudio se
basaban en evaluar si dicha relacion existia y de ser asi, conocer a través de qué mecanismos se
produce la influencia. La conclusion del trabajo es que la relacion si existe, pero de manera
indirecta, influye en el grado en que un sujeto se identifica y satisface sus necesidades de

identidad a través de la conexion con una marca (Bigne-Alcafiiz, 2008)

En la capital colombiana se realiz6 un estudio sobre el impacto de la responsabilidad
social empresarial en las empresas en el comportamiento y disposicion a pagar de los
consumidores de Bogot4, en la cual se concluyd que si existia una influencia significativa entre la

RSE y el comportamiento del consumidor. Entre los atributos que se destacaron en la



investigacion y que son importantes para el consumidor se encuentra el compromiso con el medio

ambiente, trato digno a empleados y lucha contra la pobreza.

En el afio 2019 se llevd a cabo un estudio muy interesante que involucraba un segmento
generacional de la poblacion como los millennials, se investigd sobre la percepcion que este
grupo generacional tenia sobre la responsabilidad social empresarial en la ciudad de Bogot3,
Colombia. El estudio trajo consigo hallazgos bastante interesantes como que los millennials
bogotanos desconocen y creen muy poco en este tipo de practicas empresariales (Lopez Celis,
2019). Se concluy6 que este no era un atributo relevante para ellos al momento de hacer una
compra, se considerd un error de comunicacion como el principal factor explicativo para esta

situacion.

3.2 Marco Teorico

El concepto de Responsabilidad Social Empresarial se usa por primera vez en el afio 1953
por Howard Bowen, en su libro Social Responsabilities of the Businessman. En este planteé que
las empresas deben vincular normas y politicas dentro de la empresa, que estén alineadas con los

valores y objetivos que plantea la sociedad.

Desde ahi, varios académicos adoptaron el concepto de Responsabilidad Social
Empresarial y fue tomando diversas posturas. Los autores Christian Cancino y Mario Morales
(2008), en su investigacion de Responsabilidad Social Empresarial, clasifican estas posturas en

cuatro teorias: instrumentales, integradoras, de caracter politico y de caracter ético y moral

Los autores que se encuentran clasificados dentro de las teorias instrumentales son los que
presentan el concepto de RSE como un conjunto de actividades que permiten crear una mayor

riqueza empresarial (Cancino & Morales, 2008). Dentro de esta teoria se puede ubicar al
9



economista Milton Friedman (1970), donde plantea que “la tnica responsabilidad social que

posee y debe poseer una empresa es la maximizacion de la riqueza para con sus accionistas”.

Otra perspectiva de RSE que se encuentra dentro de esta teoria es que “la responsabilidad
social corporativa puede convertirse en una fuente de enorme progreso social, a medida que las
empresas aplican sus vastos recursos, experticia y conocimiento a actividades que benefician a la

sociedad” (Porter & Kramer, 2006).

Dentro la teoria integradora se encuentran las definiciones que proponen Carroll, Jones y
Wicox. En estas presentan la RSE como el conjunto de actividades que se desarrollan con el
proposito de integrar demandas de la sociedad tales como las politicas publicas, el cumplimiento
de las leyes y los intereses que tienen los grupos de interés de la empresa (Cancino & Morales,
2008). Para Carroll (1983) la Responsabilidad Social Corporativa es la realizacion de un negocio
que sea econdémicamente rentable, pero que al mismo tiempo sea ético, socialmente solidario y
respetuoso de la ley, de esta manera la empresa es ética y apoya a la sociedad con contribuciones

de dinero, tiempo y talento.

En el tercer enfoque se encuentran las propuestas de los economistas que plantean las
teorias de caracter politico (Cancino & Morales, 2008). La RSE tiene tres principios: legitimidad,
responsabilidad publica y gestion discrecional, es decir, que las empresas son responsables del
impacto que ocasionen en su entorno y sus directivos deben actuar moralmente para el bienestar
de su comunidad, las empresas que no lo hagan, perderan legitimidad frente a la sociedad (Wood,

1991, como se cito en Raufflet et al, 2012).

En la teoria sobre la ética y moral en los negocios se plasma el conjunto de actividades de

RSE donde se pretenden atender las necesidades de “derechos universales o espirituales, y no en

10



términos estrictamente economicos” (Cancino & Morales, 2008, p. 37). En este cuarto enfoque se

sitban las propuestas de Freeman (1983), Annan (1999) y Kaku (1997).

Freeman (1983) en su articulo “Stockholders and Stakeholders: A New Perspective on

Corporate Governance”, afirmo lo siguiente:

Es importante que, en el apuro por realizar mejoras en el proceso de gobierno
corporativo, se comprenda a fondo el impacto total de cada cambio. Es igualmente
importante que los directores corporativos y sus asesores comprendan el entorno actual y
actien en consecuencia. Con demasiada frecuencia, los directores optan por un
conveniente perfil bajo que, en su pasividad, ignora las estrategias que estan disponibles

y gque pueden resultar beneficiosas para todas las partes involucradas. (p. 103)

Este proyecto estard enfocado principalmente en las teorias que presentan la
Responsabilidad Social Empresarial como el conjunto de actividades que se enfocan en atender a
las necesidades e intereses, no solamente de sus accionistas, sino tambien de las partes que se ven
afectadas por las decisiones y acciones de una empresa con practicas eticas y morales, como lo

propone Freeman (1983).

Es primordial resaltar que este proyecto también esta enfocado en la relacion de la
Responsabilidad Social Empresarial de la empresa con su influencia en la percepcion del
consumidor. La percepcion se entiende como el proceso de recibir y dar significado a los
estimulos detectados por nuestros 5 sentidos (Stanton, William J. Etzel, Michael J. Walker, Bruce
J., 2004). Como seres humanos y consumidores por naturaleza, recibimos y procesamos
estimulos desde nuestro nacimiento, las empresas en su afan de captar nuestra atencion se

comunican de manera que puedan cautivarnos y que de forma inconsciente creemos una

11



impresion de su marca, que reaccionemos, pensemos Yy sintamos de la manera en que la empresa

desea ser recordada, a eso le llamamos percepcion.

“Las empresas procuran que sus esfuerzos sociales, ambientales y economicos sean
recompensados por los consumidores, diferenciandose asi de la competencia y procurando
obtener ventajas competitivas” (Becker-Olsen, Karen L Hill, Ronald, 2005). Dicho lo anterior,
podemos apreciar que existe una relacion clave entre la RSE y la percepcion del consuimdor, las
comparfiias esperan generar una imagen positiva, considerada y responsable frente a ambitos
sociales 0 ambientales que ocurran a su alrededor, esperan que el consumidor valore estos
esfuerzos y asi mejore la percepcion del cliente sobre la marca, como también influenciar su

decision de compra.

“El proceso de decision del comprador consta de cinco etapas: reconocimiento de la
necesidad, busqueda de informacion, evaluacion de alternativas, decision de compra, Yy
comportamiento posterior a la compra” (Gary Armstrong, 2008). Podemos apreciar que la
decision de compra es un poco méas compleja de lo que parece, en este proyecto queremos
enfocarnos en dos etapas, busqueda de informacion y evaluacién de alternativas. La
responsabilidad social empresarial puede ser un factor determinante o una ventaja competitiva
para un consumidor a la hora de elegir un producto sobre otro, es las dos etapas mencionadas es

cuando se puede marcar diferencia y persuadir al consumidor para que elija nuestra marca.

3.3 Marco Conceptual

e Colombina: es una compafiia colombiana globalizada de alimentos, cuenta con

productos de varios tipos, tales como confiteria, pasteleria, helados, etc.

12



Estrategia: se trata de un plan para conseguir un objetivo en cierto plazo de

tiempo, direcciona los esfuerzos de una compafiia.

Fidelizacion: en mercadeo, se habla de fidelizacién cuando una empresa logra

captar un cliente y su re compra es constante.

Percepcion: en mercadeo, se entiende percepcion como la valoracion que crea el
cliente luego de haber tenido interaccion directa o indirecta con una marca,

producto o servicio.

Responsabilidad social empresarial: es la contribucién voluntaria de una empresa
para el mejoramiento de su entorno, bien sea en términos de sociedad, economia,

medio ambiente, entre otras.

Consumidor: es toda persona u organizacion que compra algin producto o servicio

a cambio de dinero, para suplir alguna necesidad o deseo.

Proceso de decision de compra: etapas que atraviesa un consumidor para la

adquisicion de un producto o servicio, se divide en varios momentos, antes,

durante y después de la compra.

Canales de comunicacién: en mercadeo, los canales de comunicacién son los

diferentes medios que usan las empresas para comunicar mensajes y crear

13



relaciones con su publico. Algunos de los canales de comunicacion son television,

redes sociales, radio, voz a voz, correo electronico, entre otros.

Sostenibilidad: las Naciones Unidades definieron la sostenibilidad como “la

capacidad de satisfacer las necesidades del presente sin comprometer la habilidad

de las futuras generaciones de satisfacer sus necesidades propias”.

14



4. Metodologia
4.2 Tipo de Investigacion

En este trabajo de investigacion el tipo de estudio realizado es la basica
exploratoria. Este tipo de investigacion nos permite entender tendencias y contextos por
medio de técnicas de documentacion y recoleccion de informacion por medio de fuentes
primarias y secundarias (Nieto, 2014). En este caso, con la investigacion exploratoria se
busca analizar si la responsabilidad social empresarial es un factor de relevancia en la

decision de compra 'y si afecta la percepcidn que el consumidor tiene de la marca.

4.3 Disefio y Método de Investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se realizd, en primera instancia, una
busqueda en fuentes secundarias que nos permitieron la recopilacion de datos y
antecedentes de investigaciones similares. Se indagaron estudios realizados en Espafia y
Colombia para conocer sobre la historia de la Responsabilidad Social Empresarial en
distintos contextos culturales y su avance o retroceso en el impacto que genera en el
consumidor a traves del tiempo.

Dentro de las fuentes secundarias se recurre a la pagina oficial de Colombina, para
evaluar el alcance al que un consumidor promedio tendria acceso en cuanto a
informacidn de la empresa y su responsabilidad social, también se analiza la forma en la
que la empresa se comunica con sus consumidores y grupos de interés; de esta manera
se pueden definir técnicas de investigacion mas precisas pues se conoce el contexto con

mayor profundidad.
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Posterior a eso, como fuentes primarias, se entrevisto a la directora de
comunicaciones y a la coordinadora de planeacion estratégica de Colombina donde nos
permitieron conocer mas a profundidad los proyectos de Responsabilidad Social
Empresarial que realizan, sus grupos de interés y sus estrategias de comunicacion.
(Tabla 2).

Ademas, se aplicaron encuestas a consumidores reales o potenciales de la empresa
Colombina para indagar en aspectos como la importancia de la Responsabilidad Social
Empresarial en la decision de compra, percepcion sobre la marca, intereses de los
consumidores y canales efectivos de comunicacion.

Para la recoleccion de los datos primarios, en especifico la encuesta, se recurre a
informacion recopilada por la alcaldia de Santiago de Cali, en su informe “Cali en cifras
2020 para fijar la poblacion y calcular la muestra (Grafico 1). La poblacion objetivo es
hombres y mujeres que vivan en la ciudad de Cali y que se encuentren entre los 20 y los

79 afos de edad. (Tabla 1)
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Gréfico 1

Poblacion en Cali agrupada por edad y sexo

1.2.3 Proyecciones de poblacion por grupos de edad y sexo, en Cali

2019 - 2021
Edad 2019 2020 2021
Total Hombre Mujer Total Hombre Mujer Total Hombre Mujer

Total 2,241,491 1,047,385 1,194,106 2,252,616 1,050,869 1,201,747 2,264,748 1,052,085 1,212,663
0-4 158,595 80,847 77,748 157,990 80,540 77,450 156,637 79,694 76,943
5-9 159,923 80,968 78,955 158,890 80,483 78,407 157,866 79,869 77,997
10-14 164,240 82,315 81,925 162,169 81,271 80,898 160,300 80,219 80,081
15-19 175,847 86,958 88,889 173,307 85,578 87,729 170,846 84,076 86,770
20-24 184,157 90,023 94,134 183,362 89,511 93,851 182,342| 88,580 93,762
25-29 179,824 86,737 93,087 180,781 87,096 93,685 181,215 86,849 94,366
30-34 163,946 77,973 85,973 165,758 78,749 87,009 168,133 79,448 88,685
35-39 156,509 73,076 83,433 156,797 73,214 83,583 157,053 73,052 84,001
40 - 44 141,926 65024 76,902 144,005 66,091 77,914 146,574 67,150 79,424
45-49 136,378 61,540 74,838 135,024 61,054 73,970 134,598 60,833 73,765
50 - 54 139,009 61,874 77,135 137,873 61452 76421 136,639 60846 75793
55-59 128,032 55,738 72,294 130,042 56,699 73,343 131,902 57,487 74,415
60 - 64 107,936 45,660 62,276 110,745 46,876 63,869 113,512 48,015 65,497
65 - 69 83,575 34,703 48,872 87,008 36,009 50,999 90,645 37,359 53,286
70-74 62,251 25389 36,862 64,740 26,257 38,483 67,315 27,132 40,183
75-79 42,546 16,977 25,569 44771 17,729 27,042 47,093 18,496 28,597
80 -84 26,970 10,514 16,456 28,306 10,915 17,391 29,747 11,350 18,397
85-89 16,162 6,139 10,023 16,816 6,290 10,526 17,538 6,461 11,077
90 - 94 8,689 3,214 5475 8,995 3,270 5725 9,302 3,325 5977
95-99 3,610 1,272 2,338 3,777 1,311 2,466 3,949 1,346 2,603
100 y mas 1,366 444 922 1,460 474 986 1,542 498 1,044

Fuente: Cali en Cifras, 2020. Alcaldia de Santiago de Cali

Tabla 1

Encuesta de la investigacion

Tipo de estudio

Encuesta a residentes de la ciudad de
Cali

Fecha de realizacion

28 de septiembre a 1 de noviembre del
2022

Poblacion objetivo

Hombres y mujeres residentes de la
ciudad de Cali entre los 20 y 79 afios.

Marco muestral

Consumidores reales

Tamafio de la poblacion 1°557.021
Tamafio de la muestra 97

Error 10%
Confiabilidad 95%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2

Entrevista a personal de Colombina

Direccion Entrevistas realizadas por Santiago
Aguilar y Catalina Garcia
Técnica Preguntas abiertas

Fecha de realizacion

14 de septiembre del 2022

Entrevistados

Directora de  comunicaciones Yy
coordinadora de planeacién estratégica
en Colombina.

Fuente: Elaboracién propia
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5. Responsabilidad Social empresarial de Colombina

Bajo el lema “si el mundo es mejor sabe mejor” Colombina se ha empefiado por ser una
empresa comprometida con la sociedad; si se accede a la pagina web de empresa, es posible
observar a detalle sus proyectos de Responsabilidad Social Empresarial. La compariia ha emitido
un informe de sostenibilidad anual desde el 2010 y se tuvo la oportunidad de estudiar la edicién
mas reciente, la del afio 2021. En dicho informe es posible evidenciar los grupos de interés de
Colombina, su cadena de valor, datos cerca del rendimiento operacional y por supuesto, su
modelo de sostenibilidad, el cual gira en torno a sus 6 prioridades de gestién sostenible: fomento
de competitividad, desarrollo social, colaboradores, transparencia y nutricion, eficiencia

econdmica en crecimiento continuo y balance ecoldgico (Colombina, 2021).

Colombina ha fijado sus metas de Responsabilidad Social Empresarial basandose en los
objetivos de desarrollo sostenible emitidos por la ONU, la compafiia con su gestion de
sostenibilidad logra impactar en 13 de los 17 objetivos, lo cual es de suma importancia para su
negocio, pues la empresa se ha empefiado en disefiar estrategias e iniciativas que involucran e
impactan a cada uno de sus grupos de interés. Dentro de sus grupos de interés encontramos
proveedores, consumidores, accionistas, colaboradores, contratistas y la sociedad en general

(Colombina, 2021).

5.1 Balance Ecologico

Colombina a través del proyecto de responsabilidad social empresarial que
desarrollan en el ambito de Balance Ecoldgico busca mitigar el impacto ambiental,

fortalecer el uso eficiente de los recursos naturales y contribuir a la sostenibilidad del
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planeta. En este enfoque buscan impactar cuatro Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) que tiene la agenda de la ONU: agua limpia y saneamiento, energia asequible y
no contaminante, produccion y consumo responsables y accion

por el clima. La organizacion busca contribuir a estos ODS a través de cinco proyectos
especificos (Colombina, 2021).

El primero es el uso eficiente del agua, en donde se busca la reduccion del
consumo de agua de manera gradual en todos los procesos productivos, mejorar la
calidad del agua en el Valle del Cauca por medio de plantas de tratamiento, inversién en
nuevas tecnologias y con el cumplimiento de todos los permisos ambientales. El
segundo proyecto es la eficiencia energética, donde Colombina le apuesta a la reduccién
del consumo de energia y el uso de energias renovables.

La gestion del cambio climatico es el tercer proyecto, donde se busca reducir la
huella de carbono en cada una de sus plantas. La cuarta es la gestion y reduccion de
residuos, entre los proyectos se encuentra el desarrollo de campafias ecoldgicas en
ciertas regiones y la reutilizacion y reciclaje post industrial. EI Gltimo proyecto es la
estrategia de envases y empaques que sean de alta reciclabilidad y que tengan el menor

impacto en el medio ambiente y los consumidores.

5.2 Desarrollo Social

Uno de los proyectos de Responsabilidad Social Empresarial de Colombina es el
de contribuir al desarrollo social, especialmente en las regiones donde tienen mayor
presencian en el pais. Dentro de este programa buscan desarrollar tres objetivos

especificos: contribuir a la reactivacion econémica en ciertos sectores, promover la
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inclusion de educacion, cultura, recreacion y deporte y, por ultimo, el mejoramiento de
los perfiles ocupacionales de las comunidades. (Colombina, 2021)

Estos objetivos los desarrollan a través de programas como “Emprendedores Big
Brother La Paila” con el propdsito de fomentar la reactivacion economica en la zona con
el apoyo de Colombina, ademas cuentan con una Escuela Agroalimentaria donde
ofrecen cursos técnicos en La Paila. La educacion la fomentan con becas y en la
Fundacion Colombina les brindan la educacion inicial a los hijos de los colaboradores de
la organizacién. El objetivo de apostarle al deporte lo han hecho con proyectos como la

apertura del Centro Recreacional Jaime H. Caicedo y mediante la Copa Bon Bon Bum.

5.3 Fomento de competitividad

Dentro de este enfoque Colombina busca fortalecer las relaciones con sus
proveedores por medio de estrategias que contribuyan su competitividad. La empresa le
apuesta a dos Objetivos de Desarrollo Sostenible (ONU), los cuales son el trabajo
decente y crecimiento econémico, y segundo, produccion y consumo responsables, que
buscan impactar por medio de tres proyectos especificos (Colombina, 2021).

El primero es fortalecer la relacion con proveedores y contratistas, para mejorar la
eficiencia de procesos y mitigar los riesgos, al mismo tiempo en que se crece de manera
conjunta. El segundo es el Programa Big Brother, donde, en un programa de 3 fuentes,
se buscan impactar a micro y pequefias empresas, realizar asesorias, comités consultivos
y hacer charlas a pymes. La calidad y seguridad en los procesos productivos es el tercer
proyecto donde se busca elaborar productos de excelente calidad e innovadores en el
mercado nacional e internacional que se han traducido en varias certificaciones dentro

de sus plantas de produccion.
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5.4 Nuestros colaboradores

Los colaboradores son uno de los principales grupos de interés de Colombina,
detras del éxito de cualquier organizacion esta su gente, el talento humano, el cual se
considera como motor de una empresa. Colombina ha consolidado estrategias que
permitan impactar directamente en sus colaboradores, de esta manera busca mejorar su
estilo, condicion de vida y las de sus familias (Colombina, 2021).

La materializacion del objetivo se lleva a cabo a traves de tres estrategias
principales, la primera se encuentra orientada al bienestar laboral y las condiciones de
trabajo, donde la empresa esta midiendo constantemente a través de encuestas la
satisfaccion de su personal en el area de trabajo, de esta manera se pueden implementar
planes de accion que tengan un resultado directo en el bienestar de los colaboradores.
Las estrategias de Colombina han estado relacionadas a la solvencia econdémica de su
personal, planes de vivienda, igualdad de género, capacitacion en el proceso pensional,
entre otras.

La segunda estrategia esta enfocada en la salud y seguridad en el trabajo, donde se
ha estado trabajando para ofrecerle a su personal un ambiente laboral donde se sientan
protegidos y a gusto. Colombina ha implementado iniciativas que buscan reducir la tasa
de enfermedad laboral o la tasa de accidentes laborales, también se han dispuesto
consultorios médicos en las plantas de produccion y lineas de atencién médica para que
el personal atienda sus necesidades en cuanto a salud.

Por ultimo, Colombina se ha propuesto impulsar el desarrollo organizacional a
través de programas de educacion para su talento humano (Colombina, 2021). La

universidad corporativa es uno de los esfuerzos de la compafiia por impulsar el
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desarrollo de su personal, en esta se ofrecen cursos y capacitaciones con el fin de la
acertada formacion de los colaboradores.

De esta manera, Colombina ha logrado destacarse en cuatro de los diecisiete
objetivos de desarrollo sostenible (ODS) emitidos por la ONU. Entre estos encontramos
trabajo decente y crecimiento econémico, educacién de calidad, igualdad de género,

trabajo decente y reduccion de las desigualdades (Colombina, 2021).

5.5 Transparencia y nutricion

Colombina ha buscado el balance entre nutricion de buena calidad y
competitividad en el mercado, ante un entorno tan cambiante y exigente la empresa ha
invertido en mejorar el valor nutricional de sus productos sin dejar de lado sus objetivos
de desarrollo econémico. Colombina también ha enfocado sus esfuerzos en ofrecer
productos innovadores en el mercado, lograndolo de la mano de sus colaboradores y de
la inversion realizada por la empresa en investigacion y desarrollo (Colombina, 2021).

La transparencia y nutricion son aspectos que van de la mano y pueden ser
alcanzados a través de una comunicacion efectiva con los clientes y consumidores,
Colombina le ha apostado al desarrollo de su comunicacién a través de plataformas
digitales que ofrecen una mejor experiencia de servicio al cliente (Colombina, 2021).
Una de las prioridades de Colombina es la expansion internacional, se han realizado
esfuerzos estratégicos en Africa, continente en el que se encuentran posicionados hace
méas de 20 afios. La relacion del cliente con la compafia serd proporcional al
rendimiento de la misma, es por esto que colombina ha implementado estrategias para
mejorar la comunicacion y posicionamiento de sus marcas, comunicandose de manera

transparente y mostrando empatia por el consumidor.

23



Asi, es como Colombina ha logrado impactar positiva y directamente en cuatro de
los diecisiete objetivos de desarrollo sostenible (ODS) emitidos por la ONU, entre estos
encontramos: hambre cero, que hace referencia a la disminucion del hambre alrededor
del mundo, también en salud y bienestar, ofreciendo productos de mejor calidad
nutricional. Otro de los objetivos impactados es Industria, innovacion e infraestructura,
se ha logrado conseguir a través de las inversiones que se realizan en la compafiia para
ofrecer espacios y productos de la mejor calidad para sus grupos de interés, el Ultimo

objetivo alcanzados es la produccion y el consumo responsable.

5.6 Eficiencia econdémicay crecimiento continuo

El desarrollo economico efectivo y su crecimiento en el tiempo son el foco de
Colombina. La sostenibilidad financiera, el gobierno corporativo y la gestion de riesgos,
son algunas de las estrategias implementadas por la empresa para maximizar su
rentabilidad sin dejar de lado la ética (Colombina, 2021)

Esta vez la compafiia logra impactar dos objetivos de desarrollo sostenible (ODS),
estos son el trabajo decente y el crecimiento econdémico, la produccion y el consumo
responsable.

Colombina cuenta con un gobierno corporativo altamente capacitado, fiable para
tomar decisiones que impactan en todos los grupos de interés que rodean la empresa,
como en toda industria existen riesgos, Colombina se ha empefiado por emplear

estrategias que permitan su mitigacion.

5.7 Entrevista a personal de comunicaciones de Colombina
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Se tuvo un encuentro con personal de Colombina, especificamente con representantes de
areas expertas en el tema de planeacién estratégica y comunicaciones. En el espacio se
tocaron temas enfocados a sus grupos de interés, pilares corporativos, estrategias de
comunicacion, herramientas para la definicion de objetivos y proyectos de Responsabilidad
Social Empresarial que realiza la compafia. Durante del desarrollo de la entrevista fue
imposible ignorar el hecho de que la Responsabilidad Social Empresarial es un pilar
bastante relevante para Colombina: “El éxito de una empresa se determina a través del
entendimiento entre las partes involucradas” (I. Henao, comunicacion personal, 14 de
septiembre de 2022). Ademas, el fundador de Colombina es una gran influencia para la
cultura de la empresa, siempre intent6 inculcar la importancia de la Responsabilidad Social
Empresarial, la cual se implementa en Colombina desde sus inicios.

“La sostenibilidad para Colombina es un deber ser, la empresa existe gracias a sus grupos
de interés, nosotros sus colaboradores somos ciudadanos corporativos y estamos en el deber
de actuar de manera ética, transparente y responsable” (I. Henao, comunicacion personal, 14
de septiembre de 2022). Es evidente que existe una cultura empresarial en Colombina, la
cual fue impuesta por su fundador, debido a que, incluso al dia de hoy, se tiene empatia por
el consumidor y la Responsabilidad Social Empresarial hace parte de la filosofia y
conviccion de la empresa y sus colaboradores. Colombina es una empresa que no tiene un
area especifica de Responsabilidad Social Empresarial, las entrevistadas hicieron énfasis en
que no existe un departamento directamente encargado debido a que es un tema transversal,
que viene desde el presidente y esta presente en todas y cada una de las areas de la empresa,
cada vicepresidente es el encargado de liderar e implementar proyectos que impacten en uno
de los pilares de la estrategia de sostenibilidad de Colombina. Las entrevistadas también

definen la Responsabilidad social empresarial como una licencia de operacion, pues se tiene
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la conviccion de que si no se es consecuente entre lo que se dice y se hace, si no se realizan
operaciones de manera amigable con el medio ambiente, tus colaboradores o grupos de
interés, entonces resulta imposible ser sostenibles en el tiempo y tener un desarrollo estable.

Colombina define sus grupos de interés teniendo en cuenta todos los segmentos que estén
ligados de cualquier manera a la compafiia, algunos de los grupos de interés son:
colaboradores, inversionistas, proveedores, clientes, consumidor final, entre otros. “La
empresa busca un balance entre sus intereses y los de sus grupos de interés, para asi escoger
focos estratégicos de trabajo” (M. Giraldo, comunicacion personal, 14 de septiembre de
2022). Se entiende que para Colombina es una prioridad entender las expectativas de sus
grupos de interés para crear relaciones redituables y sostenibles, la empresa se ha dado la
tarea de entender y estudiar al consumidor moderno, al que es mas interesado por el valor
nutricional de lo que consume y los impactos sociales que se tienen a traves del producto
gue estan consumiendo; de esta manera la empresa puede disefiar estrategias efectivas y
elegir focos de trabajo que les permitan cumplir con las expectativas de ambas partes. Las
estrategias van perdiendo efectividad a lo largo del tiempo, pues el consumidor es
cambiante al igual que sus intereses, por ello la empresa lleva a cabo un andlisis de
materialidad, el cual permite revisar y actualizar las expectativas de los grupos de interés,
estas se cruzan con las actividades de la empresa y se disefian nuevas estrategias o se
mejoran las que ya funcionan, Colombina se ha empefiado en escuchar a sus grupos de

interés para re ajustar su manera de impactar positivamente en ellos.

A través de lo ya mencionado, Colombina disefia y materializa proyectos de
Responsabilidad Social Empresarial segun cada uno de sus pilares de sostenibilidad, durante

la entrevista se destacaron algunos, “para el fomento de la competitividad, nos encargamos
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de crear mejores relaciones con nuestros proveedores, se cuenta con un programa de
apadrinamiento a pequefias y medianas empresas, donde se transfiere conocimiento en areas
de interés como las finanzas o la parte administrativa” (M. Giraldo, comunicacion personal,
14 de septiembre de 2022). EIl recién mencionado es un ejemplo de las iniciativas que ha

tenido la empresa para impactar de manera positiva en los intereses de sus grupos de interés.

Colombina no expone mucho acerca de estos proyectos en redes sociales, el principal
canal que utiliza para el tema es la pagina web, donde se publica anualmente en informe de
sostenibilidad, las redes sociales estan enfocadas en comunicar las marcas de la empresa y
sus atributos, Colombina es interesada porque todos sus grupos de interés tengan
conocimiento de sus practicas de Responsabilidad Empresarial, para los colaboradores emite
un informe de sostenibilidad mensual para que ellos conozcan las iniciativas que esta
implementando la empresa y que impactan en ellos, también se llevan a cabo eventos donde
se resalta el compromiso de sus proveedores. Por otro lado, las entrevistadas cuentan que la
empresa comunica sus proyectos de Responsabilidad Social Empresarial como estrategias
de reputacién corporativa pero no comercial, se realiza énfasis en una campafia reciente de
mercadeo corporativo, la cual se llevd a cabo bajo el lema “si el mundo es mejor sabe
mejor”, esta se realizo a través de medios masivos y alli se tuvo la oportunidad de exponer
algunas de las iniciativas sostenibles de la empresa.

Gracias a la entrevista se evidencia la importancia en el personal de ser responsables
socialmente desde su posicion de ciudadano corporativo, la sostenibilidad hace parte de la
filosofia de la empresa y sus colaboradores lo han entendido, Colombina se esfuerza en
escuchar y entender a sus grupos de interés para implementar proyectos que impacten

positivamente en ellos, buscando asi una relacion estable y sostenible en el tiempo.
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6. Importancia de la Responsabilidad Social Empresarial en la decisién de compray la

percepcién del consumidor sobre la marca.

Los datos que se analizan a continuacion son los resultados de una encuesta aplicada a
hombres y mujeres mayores de 18 afos, residentes de la ciudad de Cali, Colombia. En los
resultados, la diferencia en cuanto a género es estrecha, 54.72% de los encuestados fueron
mujeres y 45.28% fueron hombres, el género no es un atributo de peso en la investigacion,
es por esto que este aspecto no tendra repercusiones en el analisis de los datos. En cuanto a
la edad, la mayor parte de los resultados se encuentran en el rango de 18-25 afios, el 74.84%
de los encuestados se agrupa en ese intervalo de edad; el segundo rango con mayor
presencia en los resultados es el de 50 afios 0 mas, cuenta con un 11.32% de las respuestas,
asi mismo, el rango de 26-33 cuenta con el 5.03% y el resto de edades estuvieron
distribuidas en porcentajes mucho maés reducidos. La estratificacion social se distribuy6 de
la siguiente manera: la mayor parte de los encuestados se encuentra en el estrato 5 con un
32.08%, seguido del estrato 4 con 24.53%, estrato 6 con 18.87%, estrato 3 con 15.72%,
estrato 2 con el 6.29% y el estrato 1 con el 2.52% de las respuestas. Otro factor importante a
tener en cuenta es la ocupacién de los encuestados, el 71.97% fueron estudiantes, el 17.02%
empleados y el resto de ocupaciones como empresario 0 ama de casa estuvieron presentes
pero en valores bastante reducidos.

Una vez dicho esto, tenemos un punto de partida para comprender de manera asertiva
los resultados de la encuesta. Uno de los objetivos especificos de este estudio se centra en
entender la importancia que puede tener la Responsabilidad Social Empresarial en la
decision de compra y percepcion de la marca por parte de del consumidor, es por esto que se
exponen las respuestas de la encuesta que estan relacionadas al objetivo.
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Para comenzar, se evalla el conocimiento del término Responsabilidad Social
Empresarial por parte de los encuestados (gréfico 2), es imposible evaluar la importancia de

algo si la poblacion encuestada desconoce el término en cuestion.

Gréfico 2
¢ Sabe usted qué es Responsabilidad Social Empresarial?

¢SABE USTED QUE ES LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL?

No
22%

78%

Base: 122 consumidores encuestados
Fuente: Elaboracion propia

El 78.26% de los encuestados dice conocer el término y el 22% restante lo desconoce. La
definicion de Responsabilidad Social Empresaria emitida por la Real Academia Espafola fue
presentada a las personas que dijeron conocer la definicion del término, de esta manera fue

posible evaluar con mayor profundidad su entendimiento.
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Graéfico 3
Comparacion definicion RSE

¢LA DEFINICION QUE TENIA
PREVIAMENTE ES LA MISMA O SIMILAR
A LA QUE LE PRESENTAMOS?

No
9%

Base: 122 consumidores encuestados

Fuente: Elaboracion propia

El 69.91% de las personas respondieron que la definicion presentada coincidia con la idea
previa que tenian acerca de la Responsabilidad Social Empresarial, el 21.24% tenia una idea mas

0 menos parecida y el 8.85% tenia una definicion erronea del termino (grafico 3).

Uno de los propositos principales de este estudio esta relacionado con conocer la importancia
de la Responsabilidad Social Empresarial para los consumidores, a continuacion, se presentan los

resultados de la pregunta que relaciona estas variables:

30



Gréfico 4

Importancia Responsabilidad Social Empresarial para los consumidores

¢ES IMPORTANTE PARA USTED QUE UNA
EMPRESA TENGA PROYECTOS DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL?

No
19%

Si
81%

Base: 122 consumidores encuestados

Fuente: Elaboracion propia

Para el 81.13% de los encuestados es importante que una empresa tenga proyectos de
Responsabilidad Social Empresarial, el 18.87% considera que es irrelevante que una empresa

implemente este tipo de proyectos (grafica 4).

Las personas que consideran que es importante que una empresa implemente proyectos de
Responsabilidad Social Empresarial fueron cuestionados y se les solicitd que argumentaran de
manera breve su respuesta, los resultados obtenidos se centran en que de esta manera se
humaniza la marca y mejora su imagen, el hecho de que las empresas inviertan en las

comunidades es valorado por los consumidores.

Entre las respuestas de los encuestados se encuentra que a través de estos proyectos el
consumidor puede conocer y entender el valor que la marca tiene hacia €él; las personas
reconocen a las empresas como un motor de desarrollo que debe ser sostenible, sus actividades

deben ir alineadas con los objetivos de desarrollo sostenible, se reconoce que las empresas
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pueden generar cierto impacto negativo en el medio ambiente a traves de sus procesos
productivos, los consumidores consideran importante que se retribuya de cierta manera a la
sociedad por dichos dafios. Segun los encuestados, las empresas tienen el deber de aportar y velar
por el bien de la sociedad; una empresa con proyectos de Responsabilidad Social Empresarial es

percibida como una empresa humana, empatica y preocupada por sus grupos de interés.

Adicional a esto, se requiere conocer la importancia e influencia que tiene la
Responsabilidad Social Empresarial como ventaja competitiva en el momento que un consumidor
decide que marca de producto o servicio adquiere, para esto, las respuestas de la encuesta
relacionadas a esta premisa se presentan a continuacion:

Gréfico 5

Eleccion de marca con RSE sobre otra que no cuenta con RSE

AL MOMENTO DE HACER UNA COMPRA,
¢ELEGIRIA UNA MARCA QUE TENGA PROYECTOS
DE RSE SOBRE OTRA QUE NO?

Si
60%

Base: 122 consumidores encuestados

Fuente: Elaboracion propia

El 60.20% de los encuestados expresa que prefiere adquirir un producto o servicio de una

empresa con Responsabilidad Social Empresarial sobre otra que no, el 31.63% no esta seguro si
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tendria esta preferencia y el 8.16% expresa que no elegiria una marca sobre otra solo por el hecho

de implementar proyectos de Responsabilidad Social Empresarial (gréafico 5).

Partiendo del hecho de que los encuestados pudieron calificar del 1 al 5 los atributos de un
producto segln su relevancia, analizamos su calificacion promedio. Como es posible observar en
el grafico 6, el factor con el promedio més alto es la calidad, con una puntuacion media de 4.62.
Seguido de este se encuentra la reputacion de la marca con un puntaje aproximado de 4.2; el
precio con un promedio de 4.19; el disefio y el empaque con un 3.76 y el factor que es menos
relevante para los consumidores son los Proyectos de Responsabilidad Social Empresarial con un
puntaje de 3.37.

Gréafico 6

Relevancia de los atributos de una marca

REVELANCIA DE LOS FACTORES AL
ELEGIR UNA MARCA

------- Revelancia de los factores al elegir una marca

Precio
5
4,
3 .
Proyectos de RSE ) i “*«. Calidad
0
Reputacion de la marca Diseflo y empaque

Base: 122 consumidores encuestados

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, los encuestados tuvieron la oportunidad de conocer las iniciativas de

Responsabilidad Social Empresarial que implementa Colombina, seguido de esto, se evalud el
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impacto de la Responsabilidad Social Empresarial de la empresa sobre la decision de compra de
los consumidores. Después de conocer los proyectos y enfoques de sostenibilidad de Colombina,
los consumidores expresan lo siguiente: el 47.78% de los encuestados considera muy probable
elegir a Colombina sobre otra empresa que ofrezca productos similares o sustitutos, el 51.11% lo
considera probable y el 1.11% lo considera poco probable (grafico 7).

Gréfico 7

Probabilidad de escoger a Colombina sobre la competencia

¢QUE TAN PROBABLE ES QUE USTED ESCOJA A
COLOMBINA SOBRE OTRA EMPRESA QUE VENDA
PRODUCTOS SIMILARES UNA VEZ CONOCE SUS
PROYECTOS DE RSE?

Poco probable

1%

Muy probable
Probable 48%

51%

Base: 122 consumidores encuestados

Fuente: Elaboracion propia

Ahora bien, el mercadeo moderno resulta un tema de mucho interés gracias al dinamismo
que posee, los objetivos de mercadeo dentro de una empresa van ligados a satisfacer las
necesidades del consumidor desde todas sus perspectivas (Rodriguez, Castro, & Pineda, 2020)

.Este estudio busca entender la relacion y el impacto que los proyectos de Responsabilidad Social
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Empresarial pueden generar en la percepcion que los consumidores tienen sobre una empresa, en
este caso, Colombina.

Gréfico 8

Influencia de la RSE en la percepcion de una marca

¢CONSIDERA QUE UNA EMPRESA QUE TENGA
UNA RSE INFLUYE EN LA PERCEPCION QUE
USTED TENGA SOBRE LA MARCA?

77%

Base: 122 consumidores encuestados

Fuente: Elaboracién propia

El 77.32% de los encuestados coincide en que cuando reconoce una empresa con proyectos
de Responsabilidad Social Empresarial, su percepcion sobre esta tiende a mejorar. EIl 14.43% no
muestra ningun tipo de cambio en su percepcion cuando una empresa cuenta con estas iniciativas,
el 8.25% dice no estar seguro sobre la influencia que tiene la Responsabilidad Social Empresarial

en su percepcion sobre las empresas (grafico 8).

Como se mencion6 anteriormente, los encuestados tuvieron la posibilidad de conocer los
enfoques de sostenibilidad que Colombina implementa actualmente, de esta manera es posible
analizar la influencia que los proyectos sostenibles de Colombina generan en la percepcion que
los consumidores tienen sobre la compafiia.
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Grafico 9

Percepcion sobre Colombina por sus proyectos de RSE

PERCEPCION SOBRE LA MARCA COLOMBINA
DESPUES DE CONOCER SUS PROYECTOS DE RSE

Igual que al
iniciar la encuesta
16%

Peor que al iniciar
la encuesta
1%

Mejor que al
iniciar la encuesta
83%

Base: 122 consumidores encuestados
Fuente: Elaboracion propia

Después de conocer los proyectos de Responsabilidad Social Empresarial de Colombina, el
85.56% de las personas consideran que su percepcién sobre la empresa es mejor que al iniciar la
encuesta, el 16.28% menciona que su percepcion no tuvo ninguna variacion y el 1.16% expresa

que su percepcion sobre Colombina empeord después de conocer sus enfoques sostenibles

(gréfico 9).
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7. Intereses de los consumidores para la implementacién de una Responsabilidad

Social Empresarial.

Para determinar los intereses y los factores que son mas importantes para los
consumidores en cuanto a la implementacion de la Responsabilidad Social Empresarial, se
tomaron en cuenta los resultados de la encuesta aplicada a 122 personas de la ciudad de
Cali. De estos, el 33.02% respondieron que la educacion es el sector en el que mas les llama
la atencion que una empresa implemente proyectos de responsabilidad social, seguido del

medio ambiente con un 32.08% (grafico 10).

Gréfico 10

Sector de preferencia en la implementacién de RSE

SECTOR DE PREFERENCIA

Trato digno de

empleados
Deporte y cultura 82

3%

Medio ambiente
32%

Salud
9%
Educacion

33%

Base: 122 consumidores encuestados

Fuente: Elaboracién propia

Posteriormente, se pide que seleccionen un sector diferente en el que les llamaria mas la
atencion que la empresa desarrolle proyectos de responsabilidad social y se obtiene que el

27.36% prefiere el medio ambiente, seguido de la educacion con el 21.7% (grafico 11).
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Gréfico 11

Segundo sector de preferencia para la implementacion de la RSE

SEGUNDO SECTOR DE PREFERENCIA
Trato digno de Otro
empleados 1%

Deportey go, Medio ambiente

cultura 27%
10%
Desarrollo Social
16%
Salud
15%

Educacion
22%

Base: 122 consumidores encuestados

Fuente: Elaboracion propia
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8. Canales mas efectivos para la comunicacién de los proyectos de Responsabilidad

Social que realiza Colombina

Para determinar cuéles son los medios y canales de comunicacién mas efectivos, se
tomaron en cuenta respuestas obtenidas de la encuesta. En esta, el 85.71% considera que el
mejor medio de comunicacion para obtener informacion sobre Responsabilidad Social
Empresarial son las redes sociales, el 12.24% seleccion0 la television y sélo el 1% el voz a
voz. Los medios de comunicacién como radio y periddico no obtuvieron votos (grafico 12).
Gréfico 12

Canales de comunicacién de preferencia para los consumidores

CANALES DE COMUNICACION DE PREFERENCIA

o Voz avoz Otro
Television 1% 1%
12% ¢

Periodico
0%

Redes sociales
86%

Base: 122 consumidores encuestados

Fuente: Elaboracion propia

Seguido de esto, las personas que seleccionaron las redes sociales como el medio
preferido de comunicacion para recibir informacion sobre proyectos de Responsabilidad
Social Empresarial, se les preguntd ademas cual era la mejor red social para comunicar este

tipo de mensajes, el 32.5% considera Instagram cémo la red idonea para este contenido, el
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20.42% TikTok, seguido de YouTube con el 14.17%; redes sociales como Twitter,
Facebook y LinkedIn obtuvieron porcentajes del 12.60%, 12.40% y 9% respectivamente
(grafica 13).

Gréfica 13

Red social de preferencia para los consumidores

RED SOCIAL DE PREFERENCIA

YouTube
14%

Instagram
33%

TikTok
20%

Facebook
Likedin 12%
9%

Base: 122 consumidores encuestados

Fuente: Elaboracion propia
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9. Conclusiones

Para comenzar, gracias al informe de sostenibilidad y a la entrevista con personal de
comunicaciones de Colombina, fue posible identificar las practicas de Responsabilidad Social
Empresarial implementadas en la actualidad por la empresa. En primera instancia, se resaltan las
seis prioridades de gestion sostenible que Colombina pone en practica, entre estas encontramos:

balance ecoldgico, desarrollo social, colaboradores, entre otros.

La compafiia desarrolla sus actividades de la mano de los seis enfoques de gestion sostenible,
a través de los cuales se logra impactar varios de los objetivos de desarrollo sostenible emitidos
por la ONU vy, por supuesto, sus grupos de interés. Es importante recordar que Colombina
considera de interés a un individuo que tenga cualquier tipo de relacién con la empresa. Las
iniciativas de Responsabilidad Social Empresarial son implementadas en todas las areas de la
compafiia, debido a que lograr ser una empresa sostenible es un objetivo que se ha convertido en

parte de su cultura empresarial.

La empresa dispone de personal altamente capacitado que de cierta manera “apadrina” un
enfoque de gestion sostenible y se asegura de su cumplimiento; Colombina esta al tanto de la
correcta ejecucion de sus practicas de Responsabilidad Social Empresarial. La compafiia publica
un informe de sostenibilidad de manera anualizada, en este se encuentra informacion de valor
acerca de la Responsabilidad Social Empresarial de la empresa, el informe es abierto al publico,
ademas, es un documento muy organizado y de facil comprension, que expone al publico

informacion confiable sobre Colombina y sus iniciativas sostenibles al detalle.

Por otro lado, fue posible analizar la influencia de la Responsabilidad Social Empresarial en
la decisién de compra y percepcion de la empresa por parte del consumidor; la mayor parte de los

encuestados (78%) dice conocer el término, es posible concluir que la Responsabilidad Social
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Empresarial se ha posicionado en la mente de los consumidores y el término es reconocido por la
mayoria, ademas, para la mayor parte de los encuestados es importante que una empresa tenga

proyectos e iniciativas sostenibles, el 81% de los encuestados manifiesta esta importancia.

Ahora bien, respecto a la influencia de la Responsabilidad Social Empresarial en la decision
de compra de los consumidores, se encuentra que méas de la mitad de los encuestados (60%)
preferiria comprar una marca sostenible sobre otra que no, sin embargo, el 32% de los
encuestados dice no estar seguro, este fenomeno puede deberse a que los consumidores valoran
un producto o servicio teniendo en cuenta varios atributos, para tener mejor claridad en la
conclusion, la Responsabilidad Social Empresarial fue sometida a comparacion con otros

atributos como precio, calidad, entre otros.

De esta manera es posible evaluar la importancia que los consumidores le otorgan a la
sostenibilidad al momento de hacer una compra. Los resultados obtenidos posicionan la calidad
como el atributo de mayor importancia para la decision de compra, seguido de la reputacion de la
marca, el precio, el empaque y, por ultimo, la Responsabilidad Social Empresarial. A pesar de
que el 60% de los encuestados manifestd preferir un producto o servicio sostenible, cuando se
tienen en cuenta otros atributos se encuentra que la Responsabilidad Social Empresarial no es el
atributo con mayor influencia en la decision de compra de los consumidores. Ahora bien, la
reputacion de la marca es el segundo atributo mas influyente o valorado por los consumidores
encuestados, si los proyectos sostenibles de una empresa son atractivos y se comunican de
manera efectiva a los consumidores, entonces la reputacion de la marca puede verse impactada

positivamente.

Las iniciativas sostenibles de Colombina fueron bien valoradas por los encuestados, una vez
conocen de que se tratan, la decision de compra puede verse influenciada, el 48% de los

encuestados dice que es muy probable elegir a Colombina sobre la competencia y el 51% lo
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considera probable, cruzando este resultado con la importancia de los atributos, los consumidores
no valoran la Responsabilidad Social Empresarial como ventaja para su decision de compra, le
dan importancia a la reputacién de la marca y como fue posible apreciar, los proyectos
sostenibles de Colombina logran impactar positivamente este aspecto en el consumidor. En
conclusion, la Responsabilidad Social Empresarial es influyente en la decisién de compra del
consumidor en la medida que aporte a la reputacion de la marca y los demés atributos del

producto o servicio sean competitivos en el mercado.

Por otro lado, las iniciativas sostenibles influyen en la percepcion de la mayoria de los
encuestados, el 77% esta de acuerdo en que la sostenibilidad tiene un impacto positivo en su
percepcion sobre una marca. Los proyectos sostenibles de Colombina influyen de manera
positiva en la percepcion que los consumidores tienen sobre la empresa, el 80% de los
encuestados considera que la percepcién de Colombina mejoro después de conocer sus proyectos

de Responsabilidad Social Empresarial.

Para concluir, las practicas sostenibles logran influir en la percepcion que la mayoria de los
consumidores pueden tener sobre una empresa, las compafiias que sepan comunicarlo
asertivamente tendran como consecuencia una mejoria en la percepcion de los consumidores

frente a sus productos o servicios.

Ahora bien, el impacto de la Responsabilidad Social Empresarial va a depender directamente
de los intereses de los consumidores, es por esto que fue posible evidenciar las inclinaciones de
los encuestados cuando de proyectos sostenibles se habla. La educacion y el medio ambiente son
los contextos més interesantes para los encuestados, esto fue evidente en los resultados de la
investigacion, en la cual los consumidores tuvieron la oportunidad de elegir su primer y segundo
sector de interés, en ambas preguntas el medio ambiente y la educacion abarcan la mayor

cantidad de respuestas.
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En cuanto a la comunicacion de los proyectos, los encuestados prefieren las redes sociales
sobre los medios de comunicacion tradicionales como television o radio. Las redes sociales
abarcan varias plataformas, lo que se traduce en diversas formas de comunicacion, debido a este
fendmeno, también fue posible reconocer las redes sociales por las que los encuestados prefieren
enterarse de noticias relacionadas a Responsabilidad Social Empresarial, entre las opciones
preferidas encontramos Instagram y TikTok, los consumidores mostraron una afinidad mas

reducida con redes sociales como LinkedlIn, Facebook, Twitter o YouTube.
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Recomendaciones

Teniendo en cuenta los resultados de la investigacién y las conclusiones del mismo, se
realizan recomendaciones a la empresa Colombina. En primer lugar, se resaltan los
enfoques de sostenibilidad que la emplea la compafiia y los proyectos de Responsabilidad
Social Empresarial que se llevan a cabo, los consumidores conocen el término y afirman que
preferirian una empresa sostenible sobre otra que no, es por esto que le recomendamos a
Colombina hacer énfasis sobre sostenibilidad en sus estrategias de comunicacion, este tipo
de practicas son bien valoradas por los clientes potenciales y reales de la empresa.

Ahora bien, existen ciertas categorias donde se llevan a cabo proyectos sostenibles que
resultan de mayor interés para los consumidores, lo que se traduce en mayor impacto en
cuanto a la percepcion que los consumidores tienen sobre la empresa y la decision de
compra de los mismos. Le recomendamos a Colombina fortalecer sus proyectos de
responsabilidad social que estén relacionados a la educacion y el medio ambiente, estos
sectores son los preferidos por los consumidores, asi mismo y sin dejar de lado los demas
proyectos, le recomendamos a Colombina enfocar su comunicacioén a las iniciativas ligadas
a estos sectores.

Por otro lado, los consumidores presentan cierta afinidad por algunas redes sociales
para recibir informacion de Responsabilidad Social Empresarial, le recomendamos a
Colombina enfocar la comunicacion relacionada a sostenibilidad a redes sociales como
Instagram o TikTok, cabe resaltar que las redes como LinkedIn o Twitter también presentan
considerable acogida, le recomendamos a Colombina utilizar de manera estratégica estas
redes para impactar otro tipo de publico.

En conclusion, le recomendamos a Colombina comunicar de manera asertiva sus
enfoques de Responsabilidad Social Empresarial para impactar de manera positiva en la
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decision de compra y la percepcion que los consumidores tienen sobre la empresa, le
recomendamos tener en cuenta los intereses de los consumidores en cuanto a los proyectos y

también los medios mas efectivos para comunicar sus iniciativas sostenibles.

46



Formato encuestas

Esta encuesta se realiza con el fin de recolectar datos para una investigacion acerca de la

Anexos

Responsabilidad Social Empresarial (RSE) de una empresa y su impacto en los consumidores. El
estudio es realizado por dos estudiantes de pregrado de la Universidad Icesi. Toda la informacion

recolectada aqui seré tratada unicamente con fines académicos. Muchas gracias por su

participacion.

Seccion 1
1. Seleccione su genero
a. Mujer
b. Hombre

c. Prefiero no decir

2. Seleccione el rango en el gue se encuentra su edad

17 0 menos
18-25

26-33

34-41

42-49

. 50 0 mas
eleccione su estrato

WD oo T

P o0 T
OO WN -

4. Seleccione su ocupacién actual

a. Empleado
b. Estudiante
c. Ama de casa
d. Empresario
e. Otro

5. Ciudad de Residencia

Cali
Palmira
Yumbo
Bogota
Medellin
Barranquilla
. Otro
6. Nivel de escolaridad
a. Ninguna
b. Bachiller
c. Técnico

@+rooo0oTe
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d. Profesional universitario

e. Posgrado
f. Otro
Seccion 2

7. ¢;Sabe usted gue es la Responsabilidad Social Empresarial?
a. Si
b. No

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es la contribucion voluntaria de una empresa para
el mejoramiento de su entorno y a los diferentes grupos a los que impactan, bien sea en términos
de sociedad, economia, medio ambiente, innovacion, desarrollo, entre otras.

8. ¢La definicidn que tenia previamente es la misma o similar a la definicién que le
presentamos?
a. Si
b. No
c. Mas 0 menos

9. :Conoce alguna empresa que tenga proyectos de Responsabilidad Social Empresarial?
a. Si
b. No

10. Mencione cuales empresas conoce gque tenga proyectos de Responsabilidad Social
Empresarial

11. ;En qué sector le llamara mas la atencidn que una empresa implemente proyectos de
Responsabilidad Social Empresarial?

Medio ambiente

Salud

Educacion

Desarrollo Social

Trato digno de empleados

Deporte y cultura
g. Otro

12. Seleccione un sector diferente en el que le llamaria mas la atencién gue una empresa
implemente proyectos de Responsabilidad Social Empresarial

Medio ambiente

Salud

Educacion

Desarrollo Social

Trato digno de empleados

Deporte y cultura
g. Otro

13. Del 1 al 5, ;Qué tan relevantes son estos aspectos al momento de elegir una marca?

Siendo 1 nada relevante y 5 muy relevante
11213|4]|5

—~® 00T

—~® 00T

Precio
Calidad
Disefio y
empague

Proyectos de
RSE
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Reputacién de
la marca

14.

15.
16.

17.

¢Es importante para usted que una empresa tenga proyectos de Responsabilidad Social
Empresarial?

a. Si

b. No

¢Por qué cree que es importante?

Al momento de hacer una compra ¢Elegiria una marca o empresa que tenga proyectos de
RSE sobre otra que no?

a. Si

b. No

c. No estoy seguro

..Considera que una empresa que tenga una Responsabilidad Social Empresarial Influye
en la percepcidn que usted tenga sobre la marca?

a. Si

b. No

c. No estoy seguro

18. ;A través de qué medio le gustaria enterarse de la Responsabilidad Social Empresarial de
una compafiia?
a. Redes Sociales
b. Television
c. Radio
d. Vozavoz
e. Periodico
f. Otro

Seccion 3

19. .Conoce la empresa Colombina?

a. Si

b. No

Segun su pagina web, Colombina se define como:

Somos una compafiia global de alimentos que busca cautivar al consumidor a través de la
innovacion y el sabor de sus productos. Fabricamos y comercializamos alimentos de diferentes
categorias, gracias a un equipo de colaboradores que crea los mejores sabores y experiencias.
20.

¢.Es consumidor de algun producto Colombina?
a. Si
b. No

21. ;Qué tan frecuente consume productos de Colombina?
a. Todos los dias
b. Dos o tres veces por semana
c. Unavez por semana
d. Una vez cada dos semanas
e. Unavez cada mes

Seccion 4
22. ;Conoce los proyectos de Responsabilidad Social Empresarial que tiene Colombina?

a. Si
b. No

Segun la pagina web de Colombina, la empresa tiene cinco pilares sobre los que trabaja ardua y
continuamente. La compafiia desarrolla proyectos de RSE que impactan en clientes,
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colaboradores, proveedores y en los grupos mas vulnerables. Bajo el lema "si el mundo es mejor,
sabe mejor" Colombina ha inaugurado granjas solares, ha recibido reconocimientos por su
gestion del recurso humano, ha contribuido al cierre de brechas de género y otras iniciativas que
generan bienestar social.
23. Después de saber esto, siente que la percepcidn que tiene de la empresa es:
a. Peor que al iniciar la encuesta
b. lgual que al iniciar la encuesta
c. Mejor que al iniciar la encuesta
24. Después de saber esto y al momento de realizar una compra ;,Qué tan probable es que
usted escoja a Colombina sobre una empresa que ofrece productos similares/sustitutos?
a. Muy probable
b. Probable
c. Poco probable
d. Nada probable
Fin de la encuesta
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