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1. TITULO

ESTUDIO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN LA EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE LA CIUDAD DE TUNJA.



2. INTRODUCCION

El ser humano siempre ha tenido necesidades que son indispensables e infinitas para
la supervivencia del mismo, y dependiendo del lugar o el tiempo que se viva son
diferentes®, aunque algunas son las mismas para todos los individuos y se necesitan a
diario y de manera constante, las mas importantes y fundamentales son finitas y han
sido indispensables en todos los tiempos histéricos vividos, es asi como surge de
manera natural la forma de buscar soluciones a esas necesidades y poder
satisfacerlas, podriamos hablar del trueque® como primer forma comercial que se
genero con animo de satisfacer dichas necesidades que en tiempos pasado surgieron.
Para lograr satisfacer estas necesidades se fueron requiriendo de tecnologias que le
permitieran en un tiempo menor poder satisfacer sus deseos o necesidades y asi gozar

de una calidad de vida digna.

Es de esta manera y con el transcurrir de los afios surge la obligacion de crear, de
forma organizada un modo de producir, intercambiar y recuperar los esfuerzos que se
usaron. Y de manera empirica usando la técnica de ensayo y error, podriamos decir
gue el comercio y la economia fueron evolucionando hasta el punto de crear, de forma
estratégica, empresas que sean sostenibles en el tiempo y que a su vez satisfagan las
necesidades de los individuos que las requieren. Podemos sefalar entonces que la
empresa segun lvan Thompson, quien se soporta en conceptos de otros autores,
afirma: “la empresaes una entidad conformada béasicamente por personas,
aspiraciones, realizaciones, bienes materiales y capacidades técnicas y financieras;
todo lo cual, le permite dedicarse a la produccion y transformacién de productos y/o la
prestacion de servicios para satisfacer necesidades y deseos existentes en la sociedad,

con la finalidad de obtener una utilidad o beneficio".(Thompson, 2006).

'MAX -NEEF, M., ELIZALDE, A. y HOPENHAYN, M., 1986. Desarrollo a Escala Humana. Una opcién
para el futuro. Cepaur, Fundacién DagHammarskjold, Santiago de Chile.
Articulo de HEMISFERIO DERECHOS, febrero del 2014.



Dicho esto debemos tener en cuenta que hay necesidades que son de vital importancia
para la sobrevivencia del humano, y que dichas necesidades solo se pueden satisfacer
de una sola forma, con un solo elemento o servicio, y que no se puede compensar esta
necesidad con la sustitucion de ese componente, es por eso que se podria decir que
existen diferentes tipos de necesidades para los individuos que podriamos clasificar en
grupos de primera necesidad, segunda y hasta tercera necesidad, donde las de
primera necesidad son aquellas que no se pueden sustituir por otros elementos, que

solo existe un elemento para satisfacer dicha insuficiencia

De la misma manera podemos expresar que la empresa también vendria siendo parte
de las necesidades que surgen de la sociedad, con el fin crear, producir o inventar
elementos o0 maneras de suplir los deseos y anhelos de los individuos. Como es el
caso de las empresas de servicio publico domiciliario de agua y acueducto, quienes
prestan un servicio importante en la comunidad, pues el agua es un elemento natural
gue debe ser explotado y administrado para que los consumidores, tengan el
suministro del servicio en tiempo real y continuo. El servicio del agua es tan importante
para el ser humano y su existencia, que se debe preservar como Unico elemento que

puede satisfacer dicha necesidad.

Entonces, y teniendo en cuenta lo anterior, el agua es el componente principal del
cuerpo que le permite el buen funcionamiento de todas las partes que lo constituyen, el
consumo del agua es para el ser humano una necesidad basica y debe constituirse
como un derecho fundamental, y se debe velar para que cada uno de los ciudadanos
tengan el recurso hidrico de manera potable para el consumo, es alli donde surge la
importancia y el reto de las empresas de servicio publico domiciliario de agua y
alcantarillado, por mantenerse en el tiempo, por eso estas adoptan implementar la
Responsabilidad Social Empresarial con el fin de potencializar los impactos positivos vy,
mitigar los impactos negativos que se generan a la hora de cumplir con el objeto social
de la empresa. De manera que sea sostenible en el tiempo, que cumpla con la
actividad comercial de la empresa y satisfaga esta necesidad basica de los ciudadanos,

en este caso, de la ciudad de Tunja.



La empresa de servicio publico domiciliario de agua y acueducto. Proactiva aguas de
Tunja E.S.P S.A tiene el desafio de proporcionarle a la ciudad de Tunja el recurso
hidrico, que dicho servicio se siga prestando durante los proximos tiempos, y la ciudad
no sufra cortes de agua en el futuro. Lo que la lleva a reforzar su responsabilidad social

empresarial y desarrollarla de manera imperativa.



3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

3.1 DEFINICION DEL TEMA DE INVESTIGACION

Con base en la observacion de los comportamientos en algunos sectores de la ciudad,
donde se ve la intervencidon de proactiva aguas de Tunja, y se refleja que los grupos de
interés se ven afectados tanto social, econdmica y ambientalmente, se encontro
interés en saber cudles son sus planes de contingencia para potencializar impactos

positivos y mitigar los impactos negativos que se ven en estos sectores.

3.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El comportamiento de la especie humana en relacion al medio ambiente, ha venido
teniendo cambios evidentes con el paso del tiempo, las necesidades® que un individuo
tiene continuamente, le exige una manera de solucionar y buscar estrategias que le

permitan satisfacer estas carencias para tener una vida digna.

Es alli donde surgen empresas u organizaciones que buscan satisfacer las
necesidades mas importantes que se han generado en el entorno social, como es el
caso de las empresas que brinda servicios de primera necesidad, las de servicios
publicos domiciliarios, en especial la encargada de llevar el agua potable al domicilio de

los ciudadanos, en este caso en la ciudad de Tunja.

El agua es una necesidad fundamental de vida* que se debe satisfacer a diario y
durante las 24 horas del dia, Yy para que esto se lleve a cabo, la empresa encargada

de brindar este servicio debe implementar protocolos que le permitan que este recurso

% Art: Pablo Paz; “La Actual Relacion Hombre-Medio Ambiente”; octubre 2008.
“.MAX -NEEF, M., ELIZALDE, A. y HOPENHAYN, M., 1986. Desarrollo a Escala Humana. Una opcion
para el futuro. Cepaur, Fundacion DagHammarskjold, Santiago de Chile.



natural llegue de manera adecuada y que sea para el consumo inmediato, sin embargo,
no es ajeno al conocimiento de muchos, que la explotacion de cualquier recurso
natural® puede tener efectos secundarios en el ecosistema del cual se sustrae,

generando impactos negativos dentro del medio ambiente de la region.

Estos impactos se pueden manifestar en problematicas, no solo ambientales, si no
también econd6micas y sociales para la empresa o el consumidor, comose viene
evidenciadoen el cambio climético, incrementos en las facturas del servicio y los
razonamientos de agua en algunos sectores, por eso existen organizaciones que
buscan implementar técnicas, normas o tratados que mitiguen los impactos negativos

gue se generan a la hora de poner en practica el objeto social de estas compaiiias.

La responsabilidad social empresarial implementada en estas empresas en algunas
ocasiones no tiene el correcto manejo dentro de las mismas y los grupos de interés
tanto internos como externos no estan siendo utilizados de manera Optima, y se

generan afectaciones a los sujetos involucrados en el ciclo de la prestacion del servicio.

La Sostenibilidad de la empresaesta estrechamente ligada a la responsabilidad social
empresarial que esta tenga implementada en el manejo y desarrollo de su objeto social,
pues ninguna empresa que no tenga un manejo Optimo de sus recursos, no se podra
ver visualizada en el futuro como empresa sostenible en el tiempo, y en el caso de
proactiva aguas de Tunja, el manejo que se le dé al recurso natural que esta siendo
objeto de explotacibn para su comercializacion, debe ser de mayor cuidado e
importancia, ya que es un recurso que al ser utilizado pierde sus beneficios y
componentes naturales y su re utilizacion requiere de un tratamiento especializado en
aguas residuales, que aunque sea el mas Optimo, no garantiza que el agua vuelva a
tener su estado natural original, es por esto que el compromiso que debe adquirir una

empresa debe ser obligatorio, teniendo encueta que no es un servicio que se crea con

5Enciclopedia Master del Estudiante: Tomo 6 — Etica, Comportamiento social y Ecologia; Thema Equipo
Editorial, S.A.



materias primas adquiridas, si no de la explotacion del medio ambiente donde se

produce.

3.3FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Los actuales proyectos de responsabilidad social empresarial implementados
en la empresa Proactiva Aguas de Tunja, son suficientes para mitigar los
impactos negativos, potencializar los positivos y garantizar de esta manera el

desarrollo sostenible de la organizacion?



4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

a. OBJETIVO GENERAL

Determinar el compromiso de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) de la
empresa de acueducto y alcantarillado proactiva aguas de Tunja S.A E.S.P, a partir del
estudio basado en los métodos utilizados para la mitigacion de impactos negativos, la

potencializacion de impactos positivos y su relacion con sus grupos de interés.

b. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar si en proactiva (empresa de servicios publicos domiciliarios)
es obligatoria la implementacion de responsabilidad social empresarial.

e Identificar los grupos de interés tanto externos como internos de la
empresa. (Stakeholder)

e Determinar los impactos negativos y positivos generados en cumplimiento
del objeto social de Proactiva Aguas de Tunja S.A. E.S.P dentro de la
Responsabilidad Social que esta implementa.

e I|dentificar y analizar los protocolos y proyecto de Responsabilidad Social
Empresarial que la empresa Proactiva Aguas de Tunja S.A E.S.P

implementa en el ambito econémico, social y ambiental.



5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Un sistema capitalista implica la generacion de diversos impactos que se deben
atender y prever con la debida anticipacion, ya que de no hacerlo se puede caer en la
insostenibilidad y la escasez de recursos que como se sabe son fundamentales para el
accionar de cualquier empresa, y para el desarrollo de las comunidades como se

presenta el caso del servicio de agua en la ciudad de Tunja.

En vista de lo anterior, y teniendo en cuenta que, Colombia es un pais que esta en
constante evolucién en sus sistema econdmico, social y ambiental, por los cuales
adopta mecanismos de modelos que le permitan ser competitivo en el mercado global,
mas sin embargo, es un territorio inmerso en laglobalizacién mundial en el que se le da
mayor importancia al capital como generador de riqueza y la asignacion de los recursos
por medio del mercado, pero los sistemas politicos y la misma sociedad han notado
gue se debe proteger los recursos naturales y humanos existentes en el pais y mas
cuando estos suplen la necesidad del ser humano como derecho fundamental de vida.
Es alli, donde juega un papel importante la responsabilidad social empresarial en las
compaifiias y, mas aun, en aquellas que brindan servicios que son indispensables para
la supervivencia del ser humano, como son los servicios publicos domiciliarios, en

especial la de acueducto y alcantarillado.

Siendo esta la empresa que mas presente estan en la vida econémica de los tunjanos,
y de la que se presume, es la que mas importancia de responsabilidad social
empresarial debe implementar para proteger este recurso natural y asi brindarle a sus
consumidores, al medio donde sustrae el recurso y la misma sociedad un equilibrio

natural optimo y viable.

“Sin embargo, es posible observar que las empresas son organizaciones que
actualmente no ofrecen estabilidad ni garantias. Por esto, lo que si es posible afirmar,
con plena certeza, es que el concepto de responsabilidad social, se ha convertido en

una tendencia creciente, en una accion ligada a las estrategias de las empresas y por
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gué no, se concibe también como una moda, y por eso muchas personas y
organizaciones quieren hablar de ello; se quiere incursionar en esta corriente 0 moda, y
en casos significativos no comprenden su fondo; por ende se sospecha que es alli
donde se han comenzado a sembrar los frutos de las equivocaciones frente al ejercicio
de la RSE.” (Vergara & Vicaria , 2009)

Pero si nos fijamos en el comportamiento del usuario del servicio publico domiciliario
del acueducto y alcantarillado, sus prioridades son que el servicio le llegue puntual y
sin falta a su domicilio y que los costos de consumo no sobre pasen su presupuesto,
mas no dedican tiempo, para investigar, reclamar o hacer control sobre el manejo del
recurso y los impactos negativos o positivos que genere el cumplimiento del objeto
social de la empresa proactiva, la sentencia T-740/11 M.P. Proferida por la Corte

Constitucional de Colombia, la cual me permito citar textualmente

“(...) DERECHO FUNDAMENTAL AL AGUA-Concepto y fundamento - El agua se
considera como un derecho fundamental y, se define, de acuerdo con lo establecido
por el Comité de Derechos Economicos, Sociales y Culturales, como “el derecho de
todos de disponer de agua suficiente, salubre, aceptable, accesible y asequible para el
uso personal o doméstico”. ElI agua se erige como una necesidad basica, al ser un
elemento indisoluble para la existencia del ser humano. El agua en el ordenamiento
juridico colombiano tiene una doble connotacion pues se erige como un derecho
fundamental y como un servicio publico. En tal sentido, todas las personas deben poder
acceder al servicio de acueducto en condiciones de cantidad y calidad suficiente y al
Estado le corresponde organizar, dirigir, reglamentar y garantizar su prestacion de
conformidad con los principios de eficiencia, universalidad y solidaridad (...)(CORTE
CONSTITUCIONAL, 2011)

Con dicha sentencia se ratifica que el agua como derecho fundamental de vida, debe
gozar de proteccion como recurso natural, que al no tener el manejo adecuado se
puede mal gastar, contaminar y afectar su ciclo natural, y su recuperaciéon al estado
natural no se podria lograr al cien por ciento de su valor mineral y natural; vulnerando

asi el derecho constitucional de no tener la cantidad suficiente que cada ser humano
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debe consumir, la calidad 6ptima para el consumo de este valorado recurso y en el
domicilio.Pues es de pleno conocimiento que el cuerpo humano esta compuesto por un
70% de agua para el sano funcionamiento del mismo, se necesita que una persona por
dia consuma como minimo 2.0 litros del liquido en su edad adulta; sin tener en cuenta
gue cada individuo también usa este recurso para preparar sus alimentos, la limpieza

personal , aseo, eftc.

Las empresas de servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado que prestan
este servicio deben ser las mas interesadas en que el recurso hidrico prevalezca en el
tiempo, para que estas subsistan también cumpliendo con el objeto social por las que
fueron creadas, no se puede dejar de lado el hecho que el recurso natral que esta
siendo explotado es el objeto mas preciado para el consumidor sino también para la
empresa, pues de este depende su funcionamiento en el mercado, cumpliendo con las
normas colombianas que protegen los derechos fundaménteles de sus nacionales
como lo soporta, la sentencia T-740/11 M.P, proferida por la corte constitucional de
Colombia.
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6. MARCO DE REFERENCIA

Segun los cambios que se han venido dando a través del tiempo en las actividades
socio economicas de una empresa, ‘podemos afirmar sin ningun género de duda que
se extiende rapidamente una forma de percibir la actividad empresarial fruto de las
intensas trasformaciones que vienen experimentando las sociedades avanzadas como
resultado del propio proceso de desarrollo econdmico y social. Los stakeholders del
siglo XXI son mas sofisticados y estdn mejor formados e informados que en la década
de los 70 del pasado siglo, asi en la actualidad parece imponerse en la gestion un
enfoque mas comprometido con el cuidado del impacto econdémico, social y
medioambiental de las decisiones y actividades de la empresa” (GUIBERT UCIN
2009)

a. TEORICO

Con el propésito de poder desarrollar adecuadamente la investigacion se hace
necesario encontrar las diferentes bases teéricas del campo de la responsabilidad
social empresarial de empresas que abordan el enfoque empresarial ademas de sus

principios y teorias afines y similares que lo respaldan.

Responsabilidad Social Empresarial: durante las ultimas décadas han surgido
diferentes teorias que se rigen segun el comportamiento de la empresa en el ambito
econdmico, social y medioambiental, estas han venido teniendo una evolucién
importante en la concepcion de la empresa como medio econémico y de la RSE,
algunas le dan prevalencia y valor a la utilidad como decia (FRIEDMAN, 1970)‘La
responsabilidad del ejecutivo es manejar los negocios de acuerdo a sus (de los
accionistas) deseos, que generalmente es ganar tanto dinero como sea
posible, cumpliendo con las reglas basicas de la sociedad, tanto las establecidas en las

leyes como aquellas plasmadas en las costumbres éticas”
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“El negocio de los negocios es hacer negocios. No hacen falta disculpas” (1976 Milton

Friedman)

Sin embargo algunos adeptos a la buena practica de la responsabilidad social crearon
formas y teorias que le permite al empresario una mejor vision de su compromiso
econdmico, social y ambiental, al momento de cumplir con el objeto social de la
empresa, (BOWEN, 1953)en su libro de Social Responsibilities of theBusinessman,
afirma que todas las acciones y decisiones tomadas dentro de las organizaciones
tienen un impacto inmediato con la calidad y la personalidad del resto de la sociedad,en
dicha toma de decisiones de un hombre de negocios, de forma individual, no establece
relacion entre sus deseos privados y los de la comunidad, tampoco se tienen en
cuenta el impacto que tiene sus acciones en la totalidad de una economia, pues
cosiera que no afecta en su totalidad a la poblacion. Este tipo de decisiones afectan de
forma significativa la moral de la fuerza laboral, las satisfacciones obtenidas en el
trabajo, la seguridad personal, la tasa de utilizacion de los recursos naturales e incluso
las relaciones internacionales (Duque Orozco, Cardona Acevedo, & Rendén Acevedo,
2013)

Para (BOWEN, 1953), la RSE “se refiere a las obligaciones de los empresarios para
aplicar politicas, tomar decisiones o seguir las lineas de accion que son deseables en
términos de los objetivos y valores de nuestra sociedad” lo que nos lleva a concluir que
el empresario y las organizaciones deben ejercer el objeto social en pro de la sociedad
en lugar de fijar como objetivo la maximizacion de los beneficios como Unico fin de la

empresa.

Stakeholders o de Grupos de Interés:

La empresa es como un rompecabezas, que solo estd completa si todas sus piezas
encajan y tienen el funcionamiento optimo, dichas piezastienen una funcion especifica
gue deben desempefiar, para que el objeto social de la empresa se engendre; es alli

donde podemos ubicar la importancia de los Stakeholders, siendo estos, grupos e
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individuos de interés con los que la compaiia tiene una relacion de dependencia

reciproca.

La definicion de stakeholders mas usada, por académicos o investigadores de RSE, es
la que esta basada en la teoria segun Ed Freeman de 1984, quien sostiene que los
stakeholders son los grupos de individuos que son cruciales para la supervivencia de
las organizaciones; ademas, establece a los actores que puedan afectar o ser
afectados por el logro de los objetivos de la empresa, es decir cualquier persona o
grupo de personas que pueda afectar el desempefio de la empresa o0 que sea afectado
por el logro de los objetivos de la organizacion. (TOSCANO HERNANDEZ & VIRGUEZ
PEDREROS, 2015)

De la misma forma y manteniendo la misma linea del pensamiento, Sison sefiala que
esta teoria desarrollada por R. Edward Freeman, plantea un importante cambio en la
gestion que deben realizar los gerentes de las empresas, debido a que: “rechaza la
idea de que el Unico criterio en las decisiones de gestion debe ser su deber fiduciario
hacia los accionistas [...] para maximizar el precio de la accién y la riqueza de los
accionistas lo que debe ser moderado por una preocupacién efectiva por el bienestar

de los demas interesados”. (Gaete Quezada, 2012)

De esta manera, los stakeholders actian como piezas vitales en el desarrollo del objeto
social de una compafia, que tienen como principal reto mantenerse en el tiempo
desarrollando la actividad comercial que la sostiene en el mercado que
desarrolla.Mantener un equilibrio en el ciclo de los stakeholders permite a la
organizacion tener a todos sus grupos de interés satisfechos e involucrados, como es
el caso del servicio publico domiciliario de agua y alcantarillado, en un buen manejo del
recurso tanto en su explotacion, consumo, prestacién de servicio y administracion de

utilidades.

La teoria de los stakeholders opera en funcidn de los sistemas de gestion
organizacional, basados en la inclusion de todas las partes interesadas en el proceso
decisorio, caracterizados por la atencién de los intereses, expectativas y demandas, asi
como la ampliacién de la base de legitimidad organizacional entre los stakeholders.
(Falcdo Martins & Fontes Filho, 1999)
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El agua:

El agua es un componente natural liquido que no tiene color ni olor y es insipida, es
producido por la naturaleza de forma natural formando cuerpos hidricos como: arroyos,
rios, lagunas, mares, océanos etc. Este recurso hidrico naturalfinito y es un
compuestoquimico formado por dos moléculas de hidrogeno y una de oxigeno (H, O),
es indispensable para la supervivencia de todos los seres vivos, pues determina la
continuidad de la vida del planeta tierra y sus ocupantes. Es por esto que su extincion

esta asociada a la también extincion de la vida humana.

El agua es la Unica sustancia que subsiste a temperaturas ordinarias y en los tres
estados de la materia (liquido, solido, gaseoso), es insustituible por sus caracteristicas
Unicas, es el principal termorregulador del organismo, pues le permite al cuerpo
conseguir un equilibrio de temperatura corporal. Es el componente mas importantedel
cuerpo humano y su distribucién en todos los érganos y tejidos compone un porcentaje

del 60% de masa corporal.

El agua dulce por ser un elemento natural insustituible debe preservarse y mantener su
longevidad, pues, no se puede producir de manera artesanal ni industrial, y el uso de
este elemento locontamina; a pesar de las tecnologias y los esfuerzos humanos
realizados no se ha podido recuperar a su estado natural. El planeta tierra, conocido

también como, “planeta azul” estd compuesto por un 71% de agua y un 29% de

1.975%
/— 0.500%

B Agua B Agua dulcs A

salada
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superficie de masa rocosa continental, sin embargo, el 97.5% del liquido existente en el
planeta es salada y corresponde a los mares y océanos, mientras que el 2.5% restante

es agua dulce que esta representada en rios, arroyos, lagunas y lagos.

Del porcentaje total de agua dulce casi el 79% se encuentra en forma de hielo
permanente en los hielos polares y glaciares, por lo tanto no esta disponible para su
uso. Del agua dulce en estado liquido, el 20% se encuentra en acuiferos de dificil
acceso por el nivel de profundidad en el que se hallan (algunos casos superan los
2.000 metros bajo el nivel del mar). Sélo el 1% restante es agua dulce superficial de
facil acceso. Esto representa el 0,025% del agua del planeta.(GREENPEACE, 2010)

“Si todo el agua del planeta se colocara en un balde, solo una pequefia cucharadita de
té seria la cantidad de agua potable’ (GREENPEACE, 2010)

b. CONCEPTUAL

En orden de poder desarrollar la investigacion con una mayor profundidad, se hace
necesario definir conceptos, temas y caracteristicas acerca de la responsabilidad social
empresarial y sus alcances dentro del ambito de esta investigacion que es lo que nos
atafie, para esto se consultaran diferentes textos académicos, como diversos autores
gue permitiran conocer mas acerca de dichos temas, esto se harda de una manera
sencilla y parafraseando la misma teoria, para asi asimilar con mayor facilidad los

conceptos.

Responsabilidad Social: Como primer concepto tenemos el de responsabilidad social,
cuya base son los fundamentos de la teoria ética, la cual antepone el respeto a la
dignidad humana y a los valores del hombre, entonces partimos de la idea que la
responsabilidad social es una obligacion que adquirimos en el mismo momento en que
hacemos parte de una sociedad, y por lo tanto es un tema gque a nosotros como

individuos lo debemos incorporar en nuestras vidas, siempre y cuando tengamos en
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claro el valor de la vida humana y el hecho de que valorando esa vida hagamos cosas

en beneficio de nuestras comunidades y de nuestro entorno.

Responsabilidad Social Empresarial: Ahora bien, teniendo en cuenta la anterior
definicion, la responsabilidad social empresarial o corporativa como la denominan
muchos autores, no es mas que el hecho de traspasar esa obligacion que tenemos
como individuos como parte de una sociedad, al dmbito empresarial, es decir la
empresa es la que tiene el deber de respetar y dignificar la vida humana, y apoyar este
pensamiento con la realizacibn de acciones y actividades que beneficien a las

comunidades y traigan consigo crecimiento a las mismas.

Desarrollo Sostenible: El desarrollo sostenible en un tema fundamental en todas las
empresas ya que siempre se quiere generar mas recursos, pero asegurando que
subsistan para un futuro, y por lo tanto para esta investigacion que tiene como base la

responsabilidad social empresarial, se hace aln mas necesario conocer.

Segun el concepto brindado por la Asamblea Nacional de las Naciones Unidas “el
desarrollo sostenible se define como la satisfaccion de las necesidades de la
generacion presente sin comprometer la satisfaccion de las generaciones futuras para
satisfacer sus propias necesidades” (Informe titulado «Nuestro futuro comun» de 1987,
Comisién Mundial sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo), por lo tantouna empresa
debe tener en cuenta en primera medida desarrollarse sosteniblemente, para asegurar
qgue se cumpla con su responsabilidad social empresarial, de ahi la importancia de

enlazar la RSE con el tema del Desarrollo Sostenible.

Servicio: La definicion de servicio dada por diferentes diccionarios académicos y
enciclopédicos, coincide en su mayoria, segun la RAE. “Un Servicio es un conjunto de
acciones las cuales son realizadas para servir a alguien, algo o alguna causa. Los
servicios son funciones ejercidas por las personas hacia otras personas con la finalidad
de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos”, para lo cual y en el marco de
esta investigacion referente al servicio que presta la empresa Proactiva S.A. es
importante conocer que, Si prestan un servicio y esto es un conjunto de acciones con la
finalidad de satisfacer necesidades de las personas, es importante que todas esas

acciones estén envueltas en el marco de un desarrollo sostenible y una responsabilidad
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social, porque de lo contrario se esta atentando contra el entorno de la comunidad y su

ambiente, y por ende no se esta sirviendo de la manera que la gente necesita.

Servicio Publico: Teniendo en cuenta la definicion de servicio, ahora se debe
interiorizar de lo que es un servicio publico, el cualse define como son el conjunto de
actividades y prestaciones permitidas, reservadas o exigidas a las administraciones
publicas por la legislacion en cada Estado, en este caso Colombia la cual delega esa
funcidbn a sus administraciones locales y que tienen como finalidad responder a
diferentes imperativos del funcionamiento social, y, en ultima instancia, favorecer la

realizacion efectiva de la igualdad y del bienestar social.

Servicio Publico Domiciliario: Con base en la anterior definicion sobre el objetivo de
lo que es un servicio publico, el servicio publico domiciliario es entonces, aquel que
reciben las personas en su domicilio o lugar de trabajo y sirven para satisfacer las
necesidades basicas de bienestar y salubridad de la poblacion, los cuales son y de
conformidad con el articulo 1°. De la Ley 142 de 1994 los servicios de acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica, distribucion de gas combustible, telefonia publica
bésica conmutada y la telefonia local movil del sector rural, dicha ley reglamenta para
el caso colombiano que el estado debe ser garante de la calidad de los servicios

publicos y velar porque todos los ciudadanos del pais lo posean.

Servicio de Acueducto y Alcantarillado: Este es uno de los mas importantes de los
denominados por la ley colombiana como servicios publicos domiciliarios, ya que el
agua como elemento esencial de la vida, debe ser garantizado para todas las
personas, sin importar su condicién social, de ahi la importancia que presta la empresa
Proactiva aguas de Tunja S.A E.S.P para la comunicada Tunjana. La cual segun su

objeto social se especializa en la gestién integral de agua y residuos.
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7. HIPOTESIS DE TRABAJO

Una empresa, independientemente del objetivo econdmico-social que desempefie
dentro de un mercado, siempre debe conservar un equilibrio en sus grupos de interés,
no debe existir una discriminacion de beneficios entre estos, y debe velar por que todos
se encuentren satisfechos con la labores que desempefian en pro del cumplimiento de
la mision que la empresa desarrolla dentro de las actividades comerciales en que se

mueve.

Podriamos establecer que la ética juega un papel importante dentro de la sociedad
como norma que nos recuerda que debe existir un buen desempefio en el
comportamiento humano en cualquier ambito de la vida®, y esta se debe ver reflejada
en cada uno de los ambientes en los que las personas incursionan, como vendria
siendo el caso de la creacion de organizaciones 0 empresas, pues esta cumplen con
una funcién especifica dentro del entorno de una sociedad y sus individuos; y deben
poseer unos valores institucionales que le permitan mantener una armonia en su
entorno, fortalecer el bien comudn, las buenas préacticas y la ética empresarial, como
compromiso con todos los miembros involucrados en el cumplimiento del objeto social,
es decir con lo que hoy conocemos como grupos de interés o stakeholders. (CASTRO
HERRERA, 2013)

“La ética debe contribuir a afianzar la credibilidad y la confiabilidad de toda la sociedad
en la empresa, logrando satisfacer los deseos y atendiendo los derechos de todas sus
partes interesadas” (CASTRO HERRERA, 2013)

La responsabilidad social empresarial es la proyeccion de la ética en la conducta del
hombre de negocios 0 de un empresario, pues este debe retribuirle al medio en que

sustrae, adquiere o utiliza los recursos para la produccién o comercializacion de un

®Etica conjunto de normas morales que rigen la conducta de la persona en cualquier &ambito de la vida
(ética profesional, laboral, civica, deportiva, etc.) (Real Academia de la Lengua, 2014)
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producto o servicio, puesto que, su interés no debe ser Unicamente econdmico
lucrativo, sino también filantropico. En el caso de los individuos que buscan
beneficiarse, monetariamente, prestando un servicio que es de primera necesidad y
vital para los humanos y que esta respaldado de la misma forma por la leyes o normas
colombianas, no solo deben velar por que sus clientes tengan de manera oportuna el
servicio, si no también deben garantizar que dicho servicio se preste a futuro y el
recurso no se extinga. En el caso de proactiva aguas de Tunja S.A E.S.P tiene un reto
importante en su vida productiva, a simple vista se puede vislumbrar que es una
organizacion que presta un servicio adecuado y oportuno, que su recurso humano es
Optimo, que sus practicas son responsables, que tiene un reconocimiento bueno en su
entorno social, sin embargo, también se pueden ver algunos inconformismos en la
comunidad, en sus usuarios e individuos del entorno, etc. Son figuraciones de un

vistazo general que se puede ver en el comportamiento que a simple vista notamos.

En conviccion como usuaria y administradora de empresas, creo fehacientemente, que
toda actividad humana tiene una responsabilidad obligatoria con quien la realiza y
guienes se ven involucrados y afectados por dicha accion, que todo beneficio o déficit
debe ser inversamente proporcional para ambas partes, y que la conservacion de una
buena relacion econémica, social y ambiental debe ser reciprocas entre las partes
involucradas, en este caso de prestacion de servicio publico domiciliario de acueducto y
alcantarillado que involucra un elemento de necesidad vital para la vida humana, no
debe ser voluntario, si no obligatorio, pues considero que no se debe garantizar
solamente que el recurso perdurara en el tiempo, sino también la empresa que hace
posible que el servicio esté al alcance de las personas y pobladores de la ciudad de
Tunja. Esta investigacion nos arrojara algunas debilidades que se presentan en el
funcionamiento y la responsabilidad de la empresa, y también nos permitira conocer las

fortalezas que la empresa tiene como grupo organizacional.
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8. METODOLOGIA

8.1 TIPO DE ESTUDIO

Para propositos de la investigacion el tipo de estudio a utilizar va a ser de tipo
descriptivo, ya que para poder encontrar la relacion existente entre los impactos
negativos y los protocolos planteados y utilizados por Proactiva aguas de Tunja S.A
E.S.P, se hace necesario observar minuciosamente de qué manera este fenébmeno se
esta presentando e identificar las variables que pueden llevar a la solucién de dicha

problematica. (Exploratoria)

8.2 METODO DE INVESTIGACION

El bosquejo de la investigacién, tiene como base el método concluyente’, con un
estudio descriptivo®, enmarcado en un disefio transversal simple por que la
investigacion va a recolectar informacion y datos en una sola etapa, y de esta manera
se podra indagar todo lo que se necesita acerca de responsabilidad social empresarial

de la empresa proactiva aguas de Tunja.

8.3 FUENTES Y TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para la recoleccibn de informacion en esta investigacion, utilizaremos como
herramientas la encuesta y la entrevista, teniendo en cuenta que se debe indagar a
cada uno de los individuos participes en el ciclo de la prestacién del servicio publico

domiciliario de agua y alcantarilado de Tunja, con el fin de poder obtener una

"El método concluyente consiste en caracterizar un hecho fenomeno o grupos de sujetos con el fin de establecer su
estructura o comportamiento.

8 Un estudio descriptivo selecciona una serie de cuestiones y mide o recolecta informacién sobre cada una de estas,
para asi (valga la redundancia) describir o que se investiga (HERNANDEZ SAMPIERI, 2003)
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informacion mas clara y precisa, que se pueda analizar teniendo en cuenta el punto de

vista de cada uno de los individuos implicados.

La Entrevista

La entrevista es un acto de interaccion personal, espontdneo o inducido, libre o
forzado, entre dos personas (entrevistador y entrevistado) entre las cuales se efectla
un intercambio de comunicacion cruzada a través de la cual el entrevistador transmite
interés, motivacion y confianza; el entrevistado devuelve a cambio informacion personal
en forma de descripcion, interpretacion o evaluacién. (GALLARDO DE PARADA &
MORENO GARZON, 1999)

Esta técnica se usara con los individuos que hacen parte de la empresa y que tienen el
conocimiento o informacién de la implementacion de proyectos, politicas y programas

de RSE en la empresa de proactiva aguas de Tunja S.A. E.S.P
La encuesta:

Por otra parte, la encuesta nos permite indagar a cada uno de los individuos participes
del ciclo de la prestaciéon de servicio publico domiciliario de agua y alcantarillado,
usando las mismas incégnitas y recibir asi, una respuesta clara que nos permita dar

conclusiones y soluciones a los problemas que se evidencien.

Es una técnica destinada a obtener informacién primaria, a partir de un ndmero
representativo de individuos de una poblacion, para proyectar sus resultados sobre la
poblacion total. (GALLARDO DE PARADA & MORENO GARZON, 1999)

Esta técnica se usara para adquirir la informacion por parte del recurso humano de la

empresa proactiva aguas de Tunja S.A E.S.P y los usuarios del servicio en la ciudad.
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9. CONTENIDO DE LA INVESTIGACION

Basandome en la informacién recolectada en el transcurso de la investigacion y los
meétodos de recoleccién de informacion que se usaron, a continuacion mostrare de

manera detallada cual fue la impresion y los resultados que logre obtener y visualizar.

Capitulo 1. LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO
PROACTIVA AGUAS DE TUNJA S.A. ES.P. ¢(DEBE IMPLEMENTAR LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL DE MANERA OBLIGATORIA?

Apoyandonos en las entrevistas realizadas a dos funcionarios de la empresa que tienen
conocimiento directo de los aspectos positivos y negativos que se presentan en la
empresa a la hora de cumplir con el objeto social; y las encuestas realizadas tanto a
empleados y usuarios de la empresa proactiva aguas de Tunja S.A. E.S.P, pudimos ver
que la empresa de servicio publico domiciliario de Tunja, segun la informacion que nos
suministrd la coordinadora de gestion integral,la ingeniera Sonia Patricia Lopez,
“‘manifiesta que la empresa no tiene un documento como tal sobre la implementacion
de responsabilidad social empresarial, en pocas palabras que no se tiene
implementada, pero que si se realizan diversos proyectos y protocolos que se han
usado para mitigar impactos negativos y potencializar los positivos en los campos
econdémico, social y ambiental”, fortaleciendo asi sus relacién con los stakeholders y

todos los individuos involucrados en el cumplimiento del objeto social.

Por otro lado también se pudo identificar la importancia que la comunidad y los
usuarios estan adquiriendo ante los efectos negativos que se pueden generar si no se
le da un cuidado 6ptimo al recurso hidrico, generando impactos negativos tanto en lo
econdmico, social y ambiental. Ahora podemos evidenciar que existen sin nimeros de
grupos ambientalistas que estan en constantes estudios para informar de los diferentes
impactos negativos que se generan en el planeta y que pueden llevar a crisis

econdmicas, sociales y ambientales que pueden desatar la misma extincion de la raza
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humana y los seres vivos existentes; estas entidades como Green Peace, estan
informando por diferentes medios de comunicacion a las comunidades de la
importancia de los cuidados de los recursos naturales entre los cuales encontramos el
recurso natural del agua, que como lo comento en el marco teérico, el agua es un
recurso que al ser usado Yy explotado se contamina Yy lograr que se pueda recuperar
su estado natural primario aun no es posible, que no se puede fabricar y que es de vital

importancia para la vida humanay la preservacion de la misma.

Con la informacion que las encuestas y las entrevistas arrojaron, podemos notar que
tanto los usuarios y la comunidad de la empresa tienen el conocimiento de campafias
gue la empresa ha realizado con el fin de concientizar a la sociedad tunjana de la
importancia del cuidado de recurso hidrico con el fin de mitigar impactos negativos en
sus grupos de interés y que la empresa prestadora del servicio se sostenga en el
tiempo prestando el buen servicio y que en el futuro sea tan bueno como ahora o

mejor y sea sostenible en el tiempo.

(BOWEN, 1953)en su libro de Social Responsibilities of theBusinessman, afirma que
todas las acciones y decisiones tomadas dentro de las organizaciones tienen un
impacto inmediato con la calidad y la personalidad del resto de la sociedad, en dicha
toma de decisiones de un hombre de negocios, de forma individual, no establece
relacion entre sus deseos privados y los de la comunidad, tampoco se tienen en
cuenta el impacto que tiene sus acciones en la totalidad de una economia, pues
cosiera que no afecta en su totalidad a la poblacion. Este tipo de decisiones afectan de
forma significativa la moral de la fuerza laboral, las satisfacciones obtenidas en el
trabajo, la seguridad personal, la tasa de utilizacién de los recursos naturales e incluso
las relaciones internacionales (Duque Orozco, Cardona Acevedo, & Renddén Acevedo,
2013)

No hay que olvidar que la norma internacional ISO 26000, que corresponde a
responsabilidad social empresarial, puede ser implementada en cualquier empresa
tanto privada como publica, en cualquier pais sin importar su estado de desarrollo, pero
no es obligatoria, las empresa no estan obligadas por normas constitucionales a

implementarlas.
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Teniendo en cuenta los aspectos mencionados anteriormente y las declaraciones de la
ingeniera Sonia Patricia Lopez, coordinadora de gestidon integral, con respecto a si la
R.S.E debe ser obligatoria manifiesta: “Como todo si existiera la norma la tengo que
cumplir, quizds muchas empresas no manejan esa parte de responsabilidad por eso
mismo, porque no es obligatoria, porque no es una norma Yy sencillamente es algo
voluntario, quizas y desafortunadamente si; si fuese algo de forma obligatoria
seguramente se evidenciarian mas acciones en las empresas, pero como no es de esa
manera, yo simplemente hago lo que tengo hacer por cumplir y no mas”. De acuerdo a
las anteriores declaraciones estoy de acuerdo en que la responsabilidad social
empresarial deberia ser obligatoria y monitoreada para las empresas que prestan el
servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, debido a que el agua es un
recurso que no se puede sustituir, no se puede fabricar y no es finito y es indispensable

para la subsistencia de la raza humana y todos los seres vivos.

Las empresas que hacen uso y explotacion de este recurso vital deben ser
conscientes de la importancia del cuidado del mismo, el estado debe ejercer politicas y
normas de control mas eficientes que no permitan que las empresas generen impactos
negativos y/o que tengan planes de contingencia para la mitigacion de estos, pues se
debe preservar el derecho fundamental del agua, como es en el caso de las empresas
de servicio publico domiciliario de agua y alcantarillado.

Capitulo 2. GRUPOS DE INTERES

Se pudo identificar los grupos de interés mediante la informacién que nos entregaron
por medio de las entrevistas, los dos profesionales de la empresa entrevistados, donde
nos manifiestancomo manejan los grupos de interés internos y externos, donde
proveedores no es tomado como un grupo de interés externo, sino como uno interno.
La coordinadora del sistema de gestion integral también nos manifiesta que ‘“Las
relaciones mas complejas son las que se mantienen con los usuarios, sobre todo con
aquellos en donde se registra alguna suspension en el servicio. El objetivo, en la
medida de nuestras posibilidades, es tratar de darles informacion y trato prioritario para

resolver sus inquietudes, quejas y reclamos”
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GRUPOS DE INTERES DE PROACTIVA AGUAS DE TUNJA S.AE.S.P

STAKEHOLDERS ECONOMICO SOCIAL AMBIENTAL
POSITIVO | NEGATIVO POSITIVO [ NEGATIVO POSITIVO | NEGATIVO

INTERNOS

ACCIONISTAS 1. Informacién oportuna | 4. Dependencia de la | 5. La empresa | 6. Los accionistas | 7. Adquieren | 8. Ellos se hacen
y en tiempo real para la | casa matriz para la | fomenta espacios de | no tienen contacto | conocimientos por | participes del
toma de decisiones en | toma de decisiones e | recreacién y | directo con las | medio de | acompafamiento
inversiones y proyectos. implementacién de | esparcimiento con | comunidades. capacitaciones y | directo con las

proyectos. las familias de proyectos que la | instituciones educativas
2. Participacién contintia estos. empresa implementa | en la implementacion
y estrecha directamente para la mitigacién de | de proyectos medio
con los involucrados impactos negativos | ambientales.
para el cumplimiento del en el cumplimiento
objeto social. del objeto social.
3. Rentabilidad
econdémica para los
accionistas  por las
actividades econémicas
por de la empresa.

TRABAJADORES 1. Apoyo de recursos | 3. En algunas areas | 4. la empresa | 6. En el caso de los | 7. Capacitaciones | 9.  Manipulacion de
econdmicos para la | se presenta la | fomenta  espacios | operarios de redes | continlas para el | elementos téxicos a la
educacion superior. indisposicion de los | recreativos para que | de acueducto y | manejo de impactos | hora de realizar

empleados por los | compartan con sus | alcantarillados son | negativos actividades
reclamos que les | familias y | presionados por la | ambientales. correspondientes a su
2. La oportunidad de | hacen los usuarios de | comparieros. comunidad cuando labor dentro de la
hacer carrera dentro de | forma no apropiada. estan ejerciendo su | 8. reconocimientos y | empresa.
la empresa por medio de 5. Sus familias son | labor en las calles | certificacion en
ascensos dentro de la participes en el | de Tunja. manejo de impactos
misma empresa. cumplimiento de ambientales.
campafas de
cuidado de los
recursos  creadas
por la empresa.

PROVEEDORES 10. Reconocimiento por | 12. Proveedores con | 13. Vinculacién alos | 14. No tienen el | 15. Adquieren | 16. desconozco el
parte de la empresa | contrato a largo plazo, | proveedores a las | reconocimiento, conocimiento impacto negativo que
como un grupo de | lo cual genera menor | campafas de | como grupo de | conjunto con la | se genera el este
interés interno. oportunidad de | concientizacion interés de la | empresa, sobre la | stakeolders.

contratos por licitacion. | realizadas por parte | empresa proactiva, | implementacion y

11. Adquisicién de la empresa. por parte de la | desechos de las

constante de los comunidad. materias primas ya

insumos. usadas y
desgastadas.

EXTERNOS

CLIENTES 18. Pueden adquirir | 30. Una gran parte no | 32. Servicio apto | 35. Notodala 34. Productos de | 36. Escasa
beneficios por el buen | tiene conocimiento de | para el consumo en | poblaciéon pude calidad que cumplen | comunicacion de

uso de sus recursos.

los accesos a la

tiempo real.

disfrutar de los

con una cadena

canales alternativos de
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19. Pueden hacerse
participes de
capacitaciones para el
buen uso del recurso

informacién para el
buen uso del recurso
hidrico, por falta de
comunicacion de la
empresa.

33. Servicio
continuo  24/7 le
permite al usuario
no gastar mas

proyectos de
capitacion
ambiental
realizados en las
instituciones

productiva
responsable con la
sociedad y el medio
ambiente.

difusion para el
conocimiento de
campafias realizadas

por la empresa para
atender problemas de

hidrico. dinero en productos | educativas. 35. Programa de desperdicio del agua y
31. Solamente son | suplementarios. reforestacion. la contaminacion de la
beneficiarios de los misma.
embellecimientos  de | 34. Puede hacer uso
locaciones sociales los | de los espacios
clientes que estan | social recreativos
cerca de las plantas y | que la empresa ha
edificaciones de | donado para la
proactiva. ciudad.

COMUNIDAD 37. Inversion en redes | 39. No tener la | 41. Estudios | 43. Falta de | 56. Reuniones vy | 60. Gasto excesivo de
de acueducto y | informacién adecuada | anticipados por si la | comunicacion en el | charlas impartidas a | agua cuando no se
alcantarillado. de identificacion de | planta de teatinos | momento de | la comunidad sobre | puede ascender a la

fugas de agua | no tiene la misma | intervenir alguna | sostenibilidad de la | informaciébn  oportuna

38. Opcién de pago de
la factura después de
dos meses de haber
consumido el servicio.

incrementa el pago en
la factura.

capacidad de
generar el liquido,
para dar solucion
pronta.

42. capacitaciones
del cuidado del agua
en instituciones
educativas de la
ciudad.

obra y los cortes de
agua.

55. La poblacion
indirecta no recibe
beneficios.

empresa si se tiene
un buen uso del
recurso hidrico.

56. Certificaciones
en sistema de
gestién de calidad
con base de la norma
NTC 9.001 version
2015.

de la ruptura de una
tuberia.
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Capitulo 3. IMPACTOS NEGATIVOS Y POSITIVOS GENERADOS POR EL
CUMPLIMIENTO DEL OBJETO SOCIAL DE LA EMPRESA.

En el cumplimiento del objeto social de la empresa proactiva aguas de Tunja S.A.
E.S.P pudimos evidenciar desde la investigacion realizada que en todos los grupos de
interés se generan impactos negativos al igual que impactos positivos, los que varia

sus comportamientos segun el grupo de interés.

Impactos Negativos

La informacion recolectada con las encuestas realizadas a empleados de la empresa
proactiva aguas de Tunja S.A. E.S.P nos arroja que los impactos negativos tiene
mayor relevancia dependiendo del area de trabajo que se ejerza, por eso podemos
evidenciar en la ilustracion 1, que la diferencia porcentual, entre si se genera o0 no los
impacto negativos, es minima entre los resultados porcentuales de 0,012%, donde el
porcentaje mayor de 50,6% hace referencia que si se generan impactos negativos a la
hora de realizar algunas actividades dentro de la empresa y el 49,4% pertenece a esa
labores que no generan impactos negativos considerables para la empresa o que se le
pueden dar una solucion inmediata, generalmente este efecto se puede presentar en
las actividades administrativas de archivo, atencion al cliente, etc.

GENERACION DE IMPACTOS NEGATIVOS

®No @Si

llustracion 1
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Mientras que los impactos negativos mas considerables se presentan en actividades
operacionales que realizan los diferentes operarios, como son: operadores de redes de
alcantarillado, inspectores de acueducto, analistas de facturacion, operadores de planta
totalizadora, etc. Debido a que estos impactos si pueden afectar directamente a la
prestacion del servicio y al usuario que lo recibe y los tiempos de solucion del problema
son mas extensos. Sin embargo la importancia que le presta la empresa a estos
efectos negativos generados en el cumplimiento de su objeto social son de vital
importancia ya que generan espacios donde se pueden analizar y dar soluciones a los
mismos, como lo soporta los resultados de la encuesta y se puede ver en las siguientes

gréficas.

ESPACIOS DE SOCIALIZACION PARA MITIGAR IMPACTOS
NEGATIVOS

® 5 @ No

llustracion 2

La ilustracion 2 nos permite visualizar que el 84.4% de los encuestados manifiesta que
Si se generan espacios que permiten la socializaciéon y busqueda de soluciones a los
impactos negativos que se generan, convirtiendo esta practica como un impacto
positivo generado por el mismo recurso humano para el cumplimiento de las labores
gue la empresa ejerce. En la ilustracién 3 podemos concebir que se generan diferentes
periodos de tiempo de reuniones de socializacion que varian entre la actividad de las

diferentes areas que maneja la empresa.



En uno de los interrogantes de la encuesta donde podemos evidenciar que el recurso
humano con el que cuenta la empresa es el grupo de interés mas comprometido a la
hora de generar impactos positivos dentro del cumplimiento del objeto social de la

PERIODOS EN QUE SE GENERAN LOS ESPACIOS DE
SOCIALIZACION
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empresa, ya que estos generan soluciones inmediatas si el diagndstico del problema lo

permite.

GENERACION DE SOLUCIONES POR PARTE DE LOS

EMPLEADOS PARA MITIGAR IMPACTOS NEGATIVOS.

llustraciéon 4
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Las ejecuta por... 5(6.5%)

Las plantea con... 33 (429 %)

44 (571 %)

Da conocimient...

generar un infor...

llustracion 5

Sin embargo en la ilustracion 4, notamos que con un porcentaje de 92,1% los
empleados si generan posibles soluciones cuando se tiene convencimiento del
problema, pero en la ilustracion 5, podemos evidenciar que la empresa ejerce un
control a la hora del manejo que se le da a las posibles soluciones, dado que cuando
se genera un impacto negativo, segun la informacion que arroja la grafica con el 57.1%,
qguien lo identifique asi tenga el discernimiento para solucionarlo, tiene que dar
conocimiento a su jefe inmediato, generando que la solucion tarde un poco mas de

tiempo, solo el 6,5% pueden ejecutar por su propia cuenta para dar solucion.

No las tiene en cuenta

Las tienen en cuenta y

Siguen los protocolos

llustracion 6
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Teniendo en cuenta la informacidén que nos da la ilustracion 6, el empleado asi tenga la
solucion en sus manos para realizarla inmediatamente, con el 67,5% debe seguir los
protocolos implementados con la empresa, y solo 24,7% se tienen en cuenta estas

soluciones planteadas.

IMPACTOS POSITIVOS

Los impactos positivos que la empresa esta realizando tanto con su recurso humano
como con el resto de grupos de interés son de vital importancia para el funcionamiento
de la compafiia y la sostenibilidad de esta en el tiempo. La empresa les permite a sus
empleados hacer una carrera dentro de la empresa y les da la oportunidad de crecer
profesionalmente dentro de ella, valora los conocimientos adquiridos durante el
desempefiio de las labres que estos realizan y las utiliza de manera que beneficie el
cumplimiento del objeto social de la empresa. Como podriamos ver en la siguiente
grafica.

APLICACION DE LAS SOLUCIONES QUE EL TRABAJADOR DA.

no tienen en cuenta

Enviando a otro

Basandose en su

siguiendo los

Buscando un

llustracion 7

En la ilustracion 7 podemos ver con un valor porcentual de 49,4% que la empresa

exalta la preparacion intelectual que tienen sus empleados y las posibles soluciones las
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realiza en su mayoria basandose en el conocimiento y la visién que estos tienen en el
impacto negativo generado, para después seguir los protocolos que se tiene

implementados.

Otros los impactos positivos que se presenta dentro de la compafia son los espacios
gue esta les genera para compartir con sus compaferos y familias, manteniendo de
esta manera la unidad familiar y laboral de sus empleados, en la ilustracion 8 podemos
notar que con el 40,3% la empresa hace el esfuerzo de que sus empleados tengan un
contacto con sus familias y las incluyen en espacios donde se pueden compartir con
sus familiares, seguida de un valor porcentual del 29,9% donde el recurso humano
puede interactuar en espacios ajenos a los labrales con sus pares, fortaleciendo de

esta manera los lazos laborales y compafierismos.

Con la comunidad.

Comparieros de

no registra

Familia

Compafieros de

Comparieros de

llustracion 8

En la siguiente gréfica, que corresponde a la ilustracion 9, podemos analizar que la
empresa genera apoyos a sus empleados permitiéndoles continuar con su preparacion
intelectual y profesional y asi, garantizar el compromiso de su recursos humanos con la
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compaifiia y aprovechar estos conocimientos y talentos para el cumplimiento del objeto
social de la empresa y el mejoramiento de su actividad comercial, por medio de
capacitaciones que como lo muestra la imagen en valor porcentual es del 84,4%,
seguida de los apoyos economicos para la educacién superior, lo que nos permite
concluir que la empresa por medio de sus recursos permite la especializacion de su

trabajadores para generar una mejor actividad comercial.

Capacitaciones. 65 (84.4 %)
Apoyos economi...
Seminarios. 13 (16.9 %)
Practicas de inte...
0 20 40 60 80

llustracion 9



35

Capitulo 4. PROTOCOLOS Y PROYECTOS IMPLEMENTADOS POR PARTE DE LA
EMPRESA PROACTIVA AGUAS DE TUNJA S.A E.S.P.

La empresa proactivas aguas de Tunja tiene unos protocolos y proyectos que
implementa, para el buen funcionamiento de la misma y la motivacion a sus
colaboradores y que le permite monitorear cuales son los aspectos que pueden estar
fallando y dar solucion, como lo manifiesta la doctora Andrea Rico en la entrevista que
se le realizo nos manifiesta que: Proactiva Tunja — Veolia por directrices de su casa
matriz tiene implementado un completo programa de responsabilidad social enfocado

a.

El desarrollo sostenible de nuestro planeta es una necesidad. El desarrollo sostenible
de las areas en que operamos es nuestro objetivo. El bienestar de nuestros
colaboradores es determinante en nuestro buen funcionamiento.

Por todos estos motivos, hemos decidido elaborar y presentar nuestros compromisos

en tres secciones:

Para dotar de recursos al planeta

1 — Gestionar sosteniblemente los recursos naturales mediante el fomento de la
economia circular

2 — Contribuir en la lucha contra el cambio climatico

3 — Preservar y restaurar la biodiversidad

Para dotar de recursos a las regiones

4 — Crear nuevos modelos de relacion y de creacion de valor con nuestros grupos de
interés

5 — Contribuir al desarrollo local

6 — Proveer y mantener los servicios esenciales para la salud y el desarrollo de las

personas

Paralas mujeres y hombres de nuestra empresa
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7 — Garantizar un entorno laboral seguro y saludable

8 — Fomentar el desarrollo profesional y el compromiso de cada colaborador

9 — Garantizar el respeto por la diversidad y los derechos humanos y sociales
fundamentales

El desarrollo de nuestros nueve compromisos se lleva a cabo bajo una direccion
especifica en el marco de nuestros sistemas de gestion y técnicas de mejora.
Encaminamos nuestras acciones y cuantificamos nuestros resultados mediante

indicadores de rendimiento y objetivos.

Y como manifesté en el capitulo 1 a pesar que la empresa no cuenta con la
implementacion de responsabilidad social empresarial, ISO 26000, como lo manifestd
la ingeniera Sonia Patricia Lépez “en este momento nosotros no tenemos un
documento denominado como tal “responsabilidad social empresarial”, pero tenemos
muchas acciones que nos llevan a la responsabilidad social” si implementa técnicas y
proyectos que le permitan cumplir con los sistemas implementados como es el caso de
los sistemas de gestion y técnicas de mejora. La ingeniera Sonia Patricia Lépez
Coordinadora del sistema de gestion integral, nos cuenta también que “Todas las
politicas que nosotros tenemos, ya seas que nazcan de proactiva aguas de Tunja o que
vengan del corporativo las adoptamos realmente de manera muy facil, no podemos ser
reacios a las politicas que tiene nuestra casa matriz y nosotros vamos
complementando nuestra responsabilidad, tanto la parte social y econémica como la
parte ambiental.Esta declaraciones ratifica de alguna manera que proactiva aguas de
Tunja S.A E.S.P, tiene que cumplir con los protocolos estipulados por la casa matriz y
gue las que nazcan dentro en la en proactivas aguas de Tunja S.A E.S.P deben tener
un aval y esto genera un tiempo mas prolongado para la solucion de impactos
negativos que se estén generando y afectando el cumplimiento del servicio de agua

potable, acueducto y alcantarillado en la ciudad de Tunja.

La empresa también implementa algunos proyectos ambientales educativos, si bien

son importantes para la empresa, no tiene un valor relevante dentro del cumplimiento
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del objeto social empresarial que la empresa desempefia, como lo manifestaba la
Coordinadora del sistema de gestion integral, cuando dice que ‘tenemos actividades
para este afio para la siembra de huertas, tenemos unas torres ecologicas también,
para llevar a los colegios para que se propague material para el mismo consumo,
donde sobre todo, son para preparar alimentos, en esas torres tenemos todo lo
relacionado con las hortalizas, que son las mismas aromaticas, también propagamos
tomate cherry, acelgas, rabanos etc. Esa parte la tenemos desde el eje ambiental”
puesto que estas acciones que se estan realizando, a pesar que dan una cara mas
amable de la empresa y su compromiso con la comunidad, no garantiza que el recurso
hidrico se proteja y no se le esté dando un uso inapropiado o no se pueda garantizar la
subsistencia de este, lo que nos lleva a pensar que en algunas ocasiones las empresa
pueden implementar proyectos asociados al eje ambiental, dando asi una concepcién
erronea del compromiso medio ambiental que la empresa debe ejercer y cumplir por la

actividades realizadas para el cumplimiento de la actividad econdmica que esta tiene.

Proyectos Y Protocolos Que Se Pueden Implementar Para Fortalecer Los
Existentes.

Segun la informacion recolectada hay acciones que la empresa ha realizado con el fin
de mitigar impacto positivos e impactos negativos, que aldn estan en vigencia y que son
buenos elementos que si se les da el desarrollo apropiado pueden generar impactos
positivos, apoyo de la comunidad, y proteccion a los recursos econdémicos de la
empresa, como es el caso de los esfuerzos que hace la empresa para educar a la
comunidad por medio de los mas pequeiios, realizando actividades escolares de
informacion y capacitacion para el cuidado del agua y su buen uso. A pesar que la
comunidad reconoce que la empresa si tienea algunas campafias de concientizacion y

proteccion del agua, la comunidad desconoce el contenido y la informacion de dichas
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campafas. Lo que me lleva a concluir que la empresa debe crear proyectos y
protocolos para la difusion de estas campanas y el acercamiento a la comunidad, para
de esta manera involucrarla en el desarrollo de la responsabilidad social empresarial,
gue también vendria siendo responsabilidad del usuario y la comunidad, en cuanto al
concepto ambiental, para que la empresa pueda preservar el recurso hidrico y su
continuidad como empresa prestadora de servicio debe tener el apoyo continuo de la

comunidad.

Segun la encuesta realizada a los usuarios ellos manifiestan que la empresa debe
hacer més difusion de las campafas para que ellos puedan capacitarse en las buenas
practicas del manejo del recurso natural y las buenas practicas con los implementos

gue la empresa ha dotado a la ciudad para su embellecimiento (espacios publicos).

En resultados porcentuales los usuarios consideran que la difusién de estas campafias
generarian mayores resultados positivos si se hicieran por medio de la factura con un
porcentaje de 54,8%; seguido de, por medio de las jutas de accibn comunal con un
37% y también por medio radial con un 35,6%, lo que nos permite afirmar que la
empresa tiene las actividades ya estipuladas en el papel pero no las ha puesto en
practica de manera Optima para que genere los resultados esperados. Ver ilustracién
11.
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Radial. —26 (35.6 %)
Prensa de lareg... 14 (19.2 %)
Volantes. 14(19.2 %)

Perifoneo.

En el recibo de...
Por medio de la...
Eventos deporti...
Redes sociales ...
Redes sociales

Tv

Medios sociales, ...
Medios electroni...

—14 (19.2 %)
40 (54.8 %)

—1(1.4%)

1(1.4 %)
1(1.4 %)
1(1.4 %)
1(1.4 %)
1(1.4%)

llustracion 10

Otro proyecto que se pueden realizar es la inclusion de los estudiantes de los grados
superiores de las diferentes instituciones educativas de la ciudad, para su
cumplimientos de alfabetizacién o trabajos social, estos podian ser enfocados en la
implementacion de turismo y cuidado de los parques que doto la empresa junto con la
gobernacion, para el embellecimiento de la ciudad y que llevan el sello de la empresa y
no estan siendo aprovechados al maximo por la comunidad y tampoco estan protegidos
por la comunidad. También se podrian enfocar este proyecto a la visita de locales
comerciales, en los que el uso de aceites y sus desechos pueden perjudicar las redes
de alcantarillado, para que tengan capacitaciones sobre cémo se debe hacer usos de
estos elementos y la manera adecuada de como se deben desechar sin que generen
impactos negativos en el ambiente. Otra forma de materializar este proyecto con los el
recurso humano de los estudiantes es que realicen ferias del cuidado del agua en sus
colegios donde los padres puedan hacer presencia y asi pueden ser instruidos para el
buen uso del recurso hidrico y el buen uso de la red de alcantarillados (la manera en
que se deben desechar los residuos generados en casa y que o lleguen al

alcantarillado, generando traumatismos e inundaciones en las épocas de lluvias).

Como lo manifiesta la profesional Andrea Rico “en el tema de acueducto no tendriamos
problema, pero en el tema de alcantarillado si, si nosotros somos conscientes que

depositar basuras en los pozos, en las alcantarillas, instalar sistemas de captacion de
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agua residual en las alcantarillas como lo hemos encontrado para riego de pastos, los
desechos inmobiliarios de hogar, etc. Que son perjudiciales para el alcantarillado,
sobretodo en épocas de lluvia” teniendo en cuenta estas declaraciones podriamos
implementar a cabalidad el proyecto que anteriormente sugiero, con el fin de erradicar

esa malas practicas en la comunidad.
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CONCLUSIONES

Basandonos en la informacioén recolectada tanto con los usuarios y una parte del
recurso humano de la empresa, podemos concluir que proactiva aguas de Tunja
S.A E.S.P como prestadora del servicio de acueducto y alcantarillado de la
ciudad de Tunja, al realizar la extraccion del recurso hidrico de su habitad
natural genera una serie de impactos negativos, que aun gue tengan proyectos y
protocolos implementados para que el impacto ambiental sea menos dafiino a
los ecosistemas, comunidades que afecta y teniendo en cuenta que el agua es
considerada constitucionalmente como derecho fundamental de los ciudadanos,
la empresa junto con la comunidad y la administraciébn gubernamental de la
ciudad deben tomar medidas de responsabilidad social empresarial obligatoria
con el fin de preservar el recurso y la empresa perdure en el tiempo mejorando
las falencias que al dia de hoy tiene y especializandose y manteniendo los
aspectos positivos que posee.

Es importante resaltar que asi como la empresa debe adquirir y mejorar las
buenas practicas para cuidar del recuso que sustrae de la naturaleza, la
comunidad tunjana debe hacerse parte de la R.S.E y adoptar buenas préacticas
de uso y manejo del recurso hidrico apoyado directamente por la compafia
prestadora del servicio por medio de sus campafias y proyectos de educacién y

concientizacion.

Al igual que los usuarios todos los grupos de interés deben estar involucrados en
la implementacién y cumplimiento de la responsabilidad social empresarial y no
solamente tomar el servicio publico domiciliario para benéficos personales sino,
también hacerse éticamente responsable de las consecuencias de las malas

practicas que cualquiera de los grupos de interés pueda realizar.

Se deben reforzar los proyectos vigentes que la empresa proactiva aguas de

Tunja S.A E.S.P ha venido desarrollando con las instituciones educativas y
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ampliarlas de manera que la comunidad en general pueda poner en practica
para generar una maximizaciéon de los impactos positivos y que no se
generenimpactos negativos que con buenas practicas ciudadanas se puede

extinguir.

Se deben generar proyectos que maximicen los impactos positivos que tienen la
empresa y al igual crear proyectos que vinculen a los estudiantes de los ultimos
afios de bachillerato y universitarios, para que hagan trabajo social dirigido a la
comunidad y monitoreado por la empresa y sus profesionales especializados,
con el animo de hacer no solo de la prestacion del servicio una actividad mas
amigable con los grupos de interés y o stakeholders, sino también para que
nuestros futuros profesionales en campos profesionales ligados con dicha

actividad, brinde mayores beneficios a la comunidad y a la ciudad de Tunja.

Los protocolos existentes deben ser monitoreados con el fin de analizar si
tienen una evolucién satisfactoria, si se estan aprovechando al maximo y si
generan los resultados esperados con el fin saber si vale la pena seguir
implementandolos o se deben crear nuevos protocolos que generen un mayor
impacto positivo tanto en la empresa y sus practicas como en la comunidad y los

usuarios.
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11.ANEXOS

Entrevista # 1.

ENTREVISTAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN LA EMPRESA
PROACTIVA AGUAS DE TUNJA S.AE.S.P

Entrevistado: Maria Andrea Rico Mendoza

1. ¢Qué cargo tiene usted dentro de la empresa? y ¢hace cuanto tiempo esta
en este cargo?

R/ Jefe de gestidn social y de comunicaciones hace un afio y medio

2. ¢Qué funciones tiene que cumplir en el desarrollo de su cargo?

R/ Relaciones publicas, comunicacion interna, comunicacion externa,
responsabilidad social corporativa, manejo de redes sociales y de la imagen de

la empresa.

3. Desde el cargo que usted maneja ¢es participe directo o indirecto en
proyectos que la empresa ha implementado o este implementando para
mitigar impactos negativos generados en cumplimiento de su objeto

social?

R/ Mi cargo esta directamente involucrado con el manejo de la imagen
corporativa de la empresa y con las estrategias que se deben implementar para

mitigar cualquier impacto negativo que se genere contra la compafia.

4. La responsabilidad social empresarial es un compromiso voluntario que
adquieren las empresas, con animo de mitigar impactos negativos o
potencializar los impactos positivos que se generan en materia economica,

social y ambiental en cumplimiento de su objeto social.
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Teniendo en cuenta lo anterior, la empresa Proactiva Aguas de Tunja S.A
E.S.P ¢Cuenta actualmente con politicas y proyectos en materia de

responsabilidad social empresarial? ¢Podria sefialar algunas de ellas?

R/ Proactiva Tunja — Veolia por directrices de su casa matriz tiene implementado

un completo programa de responsabilidad social enfocado a:

El desarrollo sostenible de nuestro planeta es una necesidad. El desarrollo
sostenible de las areas en que operamos es nuestro objetivo. El bienestar de
nuestros colaboradores es determinante en nuestro buen funcionamiento.

Por todos estos motivos, hemos decidido elaborar y presentar nuestros

compromisos en tres secciones:

Para dotar de recursos al planeta

1 — Gestionar sosteniblemente los recursos naturales mediante el fomento de la
economia circular

2 — Contribuir en la lucha contra el cambio climético

3 — Preservar y restaurar la biodiversidad

Para dotar de recursos a las regiones

4 — Crear nuevos modelos de relacion y de creacién de valor con nuestros
grupos de interés

5 — Contribuir al desarrollo local

6 — Proveer y mantener los servicios esenciales para la salud y el desarrollo de

las personas

Para las mujeres y hombres de nuestra empresa

7 — Garantizar un entorno laboral seguro y saludable

8 — Fomentar el desarrollo profesional y el compromiso de cada colaborador

9 — Garantizar el respeto por la diversidad y los derechos humanos y sociales

fundamentales
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El desarrollo de nuestros nueve compromisos se lleva a cabo bajo una direccion
especifica en el marco de nuestros sistemas de gestidon y técnicas de mejora.
Encaminamos nuestras acciones y cuantificamos nuestros resultados mediante

indicadores de rendimiento y objetivos.

¢Como funciona en Proactiva aguas de Tunja S.A E.S.P el proceso de
implementacién de politicas o proyectos de Responsabilidad Social

Empresarial?

R/ Se encuentra en la respuesta anterior.

¢cLa empresa estd pensando en implementar nuevos proyectos de

Responsabilidad Social Empresarial? ¢Cuéles?

R/ Por supuesto, constantemente nos encontramos en la busqueda de ampliar
nuestro espectro de responsabilidad social corporativa bajo los lineamientos
expuestos en la respuesta a la pregunta No. 4. Se podria mencionar una
campafa de voluntariado corporativo orientada a mejorar las condiciones fisicas
de las escuelas Mata negra y Pefia de aguila, localizadas en inmediaciones de la
represa Teatinos, de donde Proactiva capta el 80 por ciento del agua que
entrega a sus casi 53.000 usuarios en la capital boyacense.

¢Puede usted comentarnos cuales son los impactos negativos mas
comunes gque se presentan o hayan presentado en desarrollo del objeto
social de la empresa proactiva aguas de Tunja S.A E.S.P?

R/ La falta de agua cuando se presentan graves dafios en la linea principal que
conduce el agua de Teatinos a Tunja y las demoras en la restitucion de asfaltos

luego de adelantar nuestras obras.

¢,Como maximizan o refuerzan ustedes los impactos positivos que tiene la

empresa en cumplimiento de su objeto social?
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R/ Proactiva cuenta con un robusto plan de comunicaciones externas en medios
de comunicacion tradicional y digital, en redes sociales que coadyuva a la hora
de potencializar los impactos positivos de nuestro quehacer. Adicionalmente,
nuestros trabajadores se encuentran comprometidos con la compafiia y ellos son
un voz a voz importante a la hora de resaltar los impactos positivos de nuestra

empresa.

¢Existen politicas o proyectos para el manejo de relaciones entre la
administracion de Proactiva Aguas de Tunja S.A E.S.P y sus Stakeholders
internos (Ej: Accionistas, colaboradores, etc)?

R/ Por supuesto. Uno de nuestros principales objetivos es estrechar cada dia

mas las relaciones con accionistas, proveedores, contratistas y trabajadores.

¢Existen politicas o proyectos para el manejo de relaciones entre la
administracion de Proactiva Aguas de Tunja S.A E.S.P y sus Stakeholders
externos vinculados (Ej: Usuarios, proovedoresetc)?

R/ Claro que si. Tenemos estrategias de comunicacion enfocadas a mantener
estrechas las relaciones con nuestros grupos de interés (juntas de accion
comunal, trabajadores, Alcaldia de Tunja, medios de comunicacion). El objetivo

es escuchar sus inquietudes y en el menor tiempo posible brindarles soluciones.

¢Existen politicas o proyectos para el manejo de relaciones entre la
administraciéon de Proactiva Aguas de Tunja S.A E.S.P y sus Stakeholders

externos no Vinculados (Ej: Comunidades vulnerables, etc)?

R/ Esta pregunta se relaciona con la respuesta anterior
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12.;,,Coémo se encuentran las relaciones entre la administracion de Proactiva
Aguas de Tunja S.A E.S.P y sus Stakeholders Internos (Ej: Accionistas,

colaboradores)?

R/ Son buenas las relaciones, pues a cada uno de nuestros stakeholders
internos y externos se les brinda un trato cordial, objetivo y especial, en la
medida en que se sientan parte de la familia Proactiva Tunja.

13.Entre “Stakeholders” internos y externos ;Con cuales se tienen relaciones

mas complejas de manejar a la hora de cumplir con el objeto social?

R/ Las relaciones mas complejas son las que se mantienen con los usuarios,
sobre todo con aquellos en donde se registra alguna suspension en el servicio.
El objetivo, en la medida de nuestras posibilidades, es tratar de darles

informacion y trato prioritario para resolver sus inquietudes, quejas y reclamos.

14.¢; A cual “Stakeholder” considera usted se generan mayores impactos

negativos en cumplimiento del objeto social de la empresa? ¢Por qué?

R/ La respuesta esta en la pregunta anterior.

15.¢A cual “Stakeholder” considera usted se generan mayores impactos

positivos en cumplimiento del objeto social de la empresa? ¢Por qué?

R/ Con nuestros trabajadores, proveedores y contratistas, pues prima para
nosotros el buen trato, la objetividad en las relaciones y el trato cordial.

16.Teniendo en cuenta que el agua es escasa, que no se puede aumentar su
abastecimiento, que no tiene ningun sustituto, y que el uso de la misma

contamina su férmula y no se puede recuperar a su estado original, ¢qué
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protocolos tiene la empresa para buscar la sostenibilidad, a la hora de

cuidar y proteger el recurso hidrico?

R/ Hay dos aspectos que resaltar: 1. Proactiva Tunja ya cuenta con un plan de
fuente alterna de abastecimiento de agua potable para la ciudad, como

alternativa a la represa de Teatinos.

2. El agua, en cierta medida si puede volver a su estado original, y para ello
estamos trabajando en la descontaminacion de las aguas residuales
domiciliarias que llegan a la Planta de Tratamiento de Aguas Residuales, en
donde gracias a la estructura fisica y el trabajo de nuestros ingenieros y
operarios, esas aguas negras se lograr descontaminar, en este momento, en
hasta un 80 por ciento. Con la entrada en funcionamiento de un tercer modulo
entregaremos aguas 100 por ciento descontaminadas al rio Chicamocha,
segunda fuente hidrica mas contaminada del pais, luego del rio Bogota.

¢ Tiene la empresa protocolos, programas o actividades que concienticen
al usuario de la importancia del recurso y los cuidados que se deben tener

ala horade su uso? ¢Podria sefialarnos algunos?

R/ Los tunjanos se caracterizan a nivel Colombia por hacer uso eficiente del
agua potable, aun asi, desarrollamos programas educativos ambientales
enfocados a los estudiantes de los colegios; a los usuarios via factura, redes
sociales, cufas, spots televisivos con lo que se busca generar conciencia sobre

la importancia del recurso hidrico.

18.Las inversiones que la empresa ha realizado en cuanto a infraestructura

para la prestacion del servicio, ¢usted cree que ha sido suficiente y esta

siendo bien aprovechada para mitigar impactos negativos?

R/ Proactiva no escatima esfuerzos en obras y proyectos para mejorar sus
servicios para la ciudadania tunjana. Es asi que cada afio destina una suma

cercana a los tres mil millones de pesos para obras de renovacion y ampliacion
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de las redes de acueducto y alcantarillado, para mejorar sus sedes y demas
proyectos como la construccion de pozos y otras estructuras que apoyen el buen

funcionamiento de las redes.

Adicional a ello, nos esforzamos cada afio por buscar e implementar tecnologia

de punta para llevar a feliz término todos estos proyectos.

19.Tunja en el pasado sufrié por cortes y razonamientos de agua porque su
abastecimiento no era suficiente para que el flujo del servicio fuera
continuo en el domicilio de los tunjanos. ¢Usted cree que los protocolos
gue se tienen implementados son suficientes para que la ciudad no vuelva

a sufrir una crisis tan critica como la de los 90’s?

R/ Claro que si. Estamos tan seguros de ello, que, segun nuestros estudios,
podria dejar de llover por espacio de nueve meses y la ciudad no sufriria ningun
tipo de racionamiento de agua. Esto se debe a la estructura de acueducto con
que cuenta la empresa, al buen uso que los ciudadanos le dan al recurso hidrico
y los cuidados y estudios que se tienen de las fuentes de sustraccion del

recurso, como en la laguna de teatinos.

20.Si en Tunja la comunidad tuviese un cambio, mas consiente, en el manejo
del agua y el cuidado de los alcantarillados ¢los aspectos negativos que
ustedes identifican en los usuarios, se podrian manejar de una mejor
maneray si mitigarian estos impactos negativos?
R/ en el tema de acueducto no tendriamos problema, pero en el tema de
alcantarillado si, si nosotros somos conscientes que depositar basuras en los
pozos, en las alcantarillas, instalar sistemas de captacion de agua residual en
las alcantarillas como lo hemos encontrado para riego de pastos, como lo hemos
encontrado, para darle de beber a los emolientes, es algo muy negativo porque
esas aguas residuales que salen de nuestras viviendas, que consumen estas
reces o estos porcinos, si somos conscientes que en determinados sectores el
sacrificio de animales y la disposicion de los restos de estos en las redes de

alcantarillados no se debe hacer, 0 sea si somos conscientes que estos aceites
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gue se arrojan desde talleres, restaurantes, etc. No se tendrian estos problemas;
pero yo insisto el tema del alcantarillado y teniendo en cuanta que contamos con
unas muy buenas redes, tuberias y estructuras de alcantarillado a lo largo y
ancho de la ciudad, que son kilbmetros de redes, también es cierto las
alcantarillas son una red transportadora de alcantarillado que no puede soportar
todo, entonces en épocas de lluvias cuando nosotros no contamos en muchas
zonas con un sistema de alcantarillado que separa las aguas lluvias, la aguas
fluviales de las aguas residuales si no que se combinan, en estas épocas
lluviosas cuando esta transportando tanta agua y se encuentra con elementos
gue se han desechado como una sala, maderas, etc. Pues es un tema de

conciencia ciudadana y de cada uno de los habitantes de Tunja.

21.Tu me comentabas, que ustedes tienen esos protocolos o proyectos de
incentivar a los mas pequefios para que lleven la informacion a sus casa
he incentiven a sus padres ¢ustedes tienen algun tipo de actividad o
proyecto a futuro de trabajar con los pequeiios empresarios de talleres,
restaurantes o aquello que vierten tantos residuos nocivos para el sistema

de alcantarillado?

R/ si se ha venido trabajando con la corporacién autbnoma de Boyaca, CORPO
Boyaca, haciendo visitas a este tipo de usuarios que generan este tipo de
impactos, por ejemplo en el tema de los aceites, sin embargo nuestro objetivo es
acueducto y alcantarillado residencial. Pero bien es cierto que ese es nuestro
gue hacer, si hemos dado algunas puntadas, sean hecho algunas visitas, nos
hemos asesorado todo el tiempo de CORPO Boyac4, porque es que el mal uso
de los servicios publicos en la entrada de operatividad del nuevo codigo de
policia genera unas sanciones y unas multas para quien ocasione un mal uso de
los servicios publicos, pues eso nos atafie directamente a nosotros, entonces
con policia medioambiental hemos hecho visitas e inspecciones, igual que con la
corporacion, pero proyectos como tal no tenemos implementados aun, y a futuro

no los tenemos visualizados.
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Entrevista #2

ENTREVISTAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN LA EMPRESA
PROACTIVA AGUAS DE TUNJA S.AE.S.P

Entrevistado: Sonia Patricia Lopez

1. ¢Qué cargo tiene usted dentro de la empresa? y ¢hace cuanto tiempo esta

en este cargo?

R/ Coordinadora del sistema de gestion integral y en este cargo llevo

aproximadamente 3 afios.

2. ¢Qué funciones tiene que cumplir en el desarrollo de su cargo?

R/ Entre las funciones que tenemos a cargo, porque somos dos los
coordinadores de este departamento, esta todo lo relacionado con el sistema de
gestibn ambiental nosotros manejamos todo lo que tiene que ver con los
residuos, todo lo que tiene que ver con las buenas practicas en obra, nosotros
realizamos todas las obras de acueducto y alcantarillado tanto de ampliacion
como de renovacion a través de unos contratistas, nosotros les damos las
charlas a los contratistas y a su personal, para que las cosas se hagan de
acuerdo a las directrices, normas y politicas establecidas por la organizacion.

Nosotros tenemos a cargo también nuestro sistema de gestion de calidad con
base de la norma NTC 9.001 version 2015 vy para el sistema de gestion
ambiental la 14.001, también versién 2015, este afio en el mes de julio recibimos
la vista de recertificacion en esas normas; adicionalmente nosotros nos
certificamos a mediados del mes de septiembre en el sistema de gestién de la
energia con la norma NTC ISO 50.001, tenemos acreditados los laboratorios de

aguas y medidores, y tenemos otra norma certificada de una EFR familia
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Espafa, que es EFR (empresa familiarmente responsable) también contamos
con un sello de equidad e igualdad de género “EQUIPARES”, entonces,
basicamente entre las funciones que contemos es mantener, mantener todos los
sistemas, no es solamente que vienen y te entregan un diploma, no, lo mas
importante es mantenernos a través del tiempo, entonces siempre tenemos
calidad, ambiental, seguridad y equidad en el trabajo, EPR EQUIPARES, ahorita

la 50.0001 eficiencia energética y los laboratorios de aguas y medidores.

Desde el cargo que usted maneja ¢es participe directo o indirecto en
proyectos que la empresa ha implementado o este implementando para
mitigar impactos negativos generados en cumplimiento de su objeto

social?

R/ Si yo soy la encargada de toda la parte ambiental de la organizacionnosotros
llevamos a cabo proyectos de mitigacion, gestion y compensacion, todos los
proyectos de mitigacion que se derivan de las actividades que todos los
colaboradores realizamos y también las labores que se realizan para, y en
nombre de la organizacién, nosotros por ejemplo, dentro de las estrategias de
mitigacion tenemos todo lo que tiene que ver charla, apoyosde buenas practicas
tanto dentro como fuera de la organizacién , apoyamos también a universidades
con charlas, apoyamos a los colegios hacemos actividades con los nifios, dentro
de medidas de compensacion para mitigar todos aquellos impactos que
generamos y compensar esa parte de esas emisiones, tenemos todo lo que
tiene que ver con la huella del carbon, contamos con un vivero en una de las
sedes de la organizacién, nosotros trasplantamos plantas y sembramos en los
puntos zonas verdes de las instalaciones; eso es dentro de medidas de
compensacion. De la misma manera cuando nos solicitan apoyo, en colegios
sobre todo también trabajamos con los nifios y adolescentes en la siembra de

arboles, que es lo que realmente mas captura el diéxido de carbono.
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4. ¢Como funciona en proactiva aguas de Tunja S.A E.S.P el proceso de
implementacién de o proyectos de responsabilidad social empresarial?

Desde el area que usted manejas.

R/ Todas las politicas que nosotros tenemos, ya seas que nazcan de proactiva
aguas de Tunja o que vengan del corporativo las adoptamos realmente de
manera muy facil, no podemos ser reacios a las politicas que tiene nuestra casa
matriz 'y nosotros vamos complementando nuestra responsabilidad, tanto la

parte social y econdmica como la parte ambiental.

5. ¢La empresa estd pensando en implementar nuevos proyectos de
Responsabilidad Social Empresarial? ¢Cuéles?

R/ En este momento nosotros no tenemos en este momento documento como
denominado como tal “responsabilidad social empresarial”, pero tenemos
muchas acciones que nos llevan a la responsabilidad social, tenemos en este
momento varios temas relacionados, como te comente anteriormente con
colegios, ahorita tenemos actividades para este afio para la siembra de huertas,
tenemos unas torres ecologicas también, para llevar a los colegios para que se
propague material para el mismo consumo, donde sobre todo, son para preparar
alimentos, en esas torres tenemos todo lo relacionado con las hortalizas, que
son las mismas aromaticas, también propagamos tomate cherry, acelgas,
rabanos etc. Esa parte la tenemos desde el eje ambiental; en la parte social
nosotros trabajamos fuerte mente con la comunidad cuando se va hacer inicio a
las obras y en su finalizacion también, eso en cuanto a la parte social. Eso es lo

gue tenemos dentro de las acciones y que las llevamos a responsabilidad social.

6. ¢COmo maximizan o refuerzan ustedes los impactos positivos que se

generan el cumplimiento del objeto social?
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R/ Nosotros tenemos un programa que se llama programa VIVIR, es un
programa donde nosotros fortalecemos todas esas buenas practicas que
llevamos aca, que es Visitar, Involucrar, Valorar, Intercambiar, Reaccionar
(V.ILV.ILR); entonces por medio de esta metodologia nosotros hacemos las
valoraciones cuando realizamos visitas esporadicas, y en esa visitas
esporadicas nosotros realizamos una valoracion por medio de un H.O.T, un
H.O.T es en la parte Humana, Organizacional y Técnica y de esa manera
nosotros fortalecemos como todos estos valores y buenas practicas que se
estan llevando acabo ¢como? Resaltando y dando a conocer al resto del

personal que las cosas se estan haciendo como deben ser.

Teniendo en cuenta que la responsabilidad social no es obligatoria, es
voluntaria, ¢usted creeria que en el caso de las empresas que explotan
recursos naturales, y mas esos recursos que son Vvitales para la
subsistencia del ser humano, deban asumir la RSE como obligatoria?

R/ Como todo siexistiera la norma la tengo que cumplir, quizds muchas
empresas no manejan esa parte de responsabilidad por eso mismo, porque no
es obligatoria, porque no es una norma y sencillamente es algo voluntario,
quizés y desafortunadamente si, si fuese algo de forma obligatoria seguramente
se evidenciarian mas acciones en las empresas, pero como no es de esa

manera, yo simplemente hago lo que tengo hacer por cumplir y no mas.

Proactiva dono unos recursos para arreglar el parque Santander o parque
de las aguas, en la parte de atras de plaza real, este en su inauguraciéon y
sus inicios reflejaba a la empresa proactiva por el agua, ¢porque se ve
ahoratan abandonado?

R/ fue wun apoyo que nosotros brindamos con la alcaldia, pero
desafortunadamente como la delincuencia lo ha ido deteriorando y se ha tratado
de intervenir varias veces pero no ha sido posible mantenerlo, no hay ayuda de
la comunidad, de pronto de las personas que estan cerca al sector pero la

delincuencia por lo general esta en la noche, entonces todo en la noche lo
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dafan; y se ha tratado de recuperar pero no es facil, no ha sido posible.

Nosotros lo intervenimos por una solicitud de la alcaldia.

Usted cree que si de pronto, hubiese ahi un cambio en la actitud de la
cultura ciudadana, los esfuerzos que ha hace proactiva en cuanto a esos
recurso que dona para el embellecimiento de la ciudad ¢esos recursos o

se perderian?

R/ Si claro se mantendria, realmente creemos que no es la comunidad del
sector tal vez no, ahi llegan personas de d muchos lugares, y concientizar a
personas que ni idea quienes seran no es facil, y eso pasa aqui y en muchos

lugares.

¢Ustedes tiene algun tipo de programa con los estudiantes de grados
decimo y once que son los que generalmente hacen como trabajo de
alfabetizacion o trabajo social?

R/ No este afio no, si lo hemos tenido pero ha sido con la parte ambiental con la
siembra de arboles y digamos la recuperacién de las zonas verdes de las

instituciones, pero afios atras, se tiene pensado retomar, quizas el otro afio.

En los 90’s hubo una crisis, de falta del recuro hidrico en los domicilios de
los tunjanos, ¢usted cree que todos los protocolos y proyectos que
proactiva aguas de Tunja S.A E.S.P esta implementando en cuanto al area
ambiental son suficientes para que en un futuro no se vuelva a sufrir una

crisis como la de los 90’s?

R/ Pues nosotros tenemos la fuente superficial que es la empresa teatinos y alli
captamos 3000 litros por segundo, por concesion 280 adicionalmente cuando
tenemos alguna falla en nuestra linea de aduccién, que en la linea de la tuberia

gue nos trae el agua de teatinos a la planta potabilizadora, si por algun motivo
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ocurre algo una falla etcétera, porque no ha ocurrido, operamos los pozos
profundos, entonces se avisa que se presentd determinada falla y no habra
servicio, pero Tunja no ha estado por mas de un dia, por diferentes sectores no
ha estada mas de un dia sin agua, porgue, porque tenemos los otros dos pozos
profundos que operan y que son nuestra fuente subterranea y de ahi extraemos
agua también. En este momento también esta en estudio otra fuente alterna de
abastecimiento y se estan haciendo varios estudio y planos, para poder tener
otra fuente superficial, pero pues, que vuelva a ocurrir mientras nosotros
estemos (proactiva) no va a pasar.

12. De pronto en los stakeholders que manejan encanto al area ambiental

¢,Cuél cree usted que es el que mas impactos negativos genera?

R/ Pues impactos negativos directamente que nos pueda ocasionar un dafio en
el recurso como tal no lo tenemos en este momento, quizas si es importante
trabajar con la comunidad, el crear conciencia, porque muchos en Tunja
desperdician el agua, porque realmente no saben y no valoran lo que cuesta
potabilizarla para que yo pueda consumirla y que sea apta para el consumo
humano, eso seria lo Unico y lo fuerte, porque de otras partes interesadas no

tenemos otro impacto que nos esté generando, no.

13. De lo stakeholders gque se manejan en el area ambiental ¢cual es el que

genera mas impactos positivos?

R/ Yo considero que nosotros mismos como recurso humano de la empresa, y el
municipio por que nos viabiliza los recursos y por contrato de concesion tenemos
unas metas contractuales para llevar a cabo muchas obras de inversién, muchas
obras en cuanto a acueducto y alcantarillado y en cuanto a ampliacion y
renovacion. Y manteniendo el sistema en cobertura cien por ciento para los dos

sistemas, realmente estamos generando un impacto positivo para la sociedad.
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