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RESUMEN

El presente estudio de caso documenta los planes y actividades relacionadas con el tema
de Responsabilidad Social Empresarial que la multinacional colombiana Crepes & Waffles
implementa en sus operaciones. El documento contiene una investigacion que incluye
antecedentes, analisis del sector, temas estadisticos y una entrevista.

Palabras claves: Responsabilidad Social Empresarial, Multinacional, Crepes &

Waffles, Analisis del Sector.



ABSTRACT

The present case study records the plans and activities related to the Corporate Social
Responsibility that the Colombian multinational company Crepes & Waffles, includes in its
operations. This document contains a study that includes background information, analysis of the
sector, statistics and an interview.

Key Words: Corporate Social Responsibility, Multinational Company, Crepes &
Waffles, Analysis of the Sector.



INTRODUCCION

En un mundo dia a dia méas globalizado, con una rivalidad entre empresas cada vez méas
agresiva y con un publico consumidor con demandas cada vez mas exigentes, sin olvidar por
supuesto, el evidente dafio ambiental, las problematicas sociales visibles, los abusos a los
derechos humanos, la explotacion laboral, entre muchos otros temas que han aumentado
paralelamente, han provocado que las organizaciones cambien sus formas de operar para ser mas
responsables con el entorno y la comunidad.

Por eso, el concepto de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha tomado cada vez
més relevancia y es cada dia mas conocido, pues la necesidad de cambiar para ser mas
sostenibles y garantizar el bienestar de las futuras generaciones es inminente.

En los afios 80 nace Crepes & Waffles, una empresa 100% colombiana que inicié del
suefio de dos jovenes universitarios con un restaurante pequefio ubicado en Bogota que ofrecia
recetas familiares con la novedad de los crepes. Hoy en dia cuenta con méas de 4.000 empleados
directos, en su mayoria mujeres, con alrededor de 80 restaurantes y 70 heladerias, y presencia en
mas de 7 paises. Ofrece un variado menu internacional que por supuesto incluye Crepes y
Waffles en sus platillos. Adicionalmente, cuenta con politicas basadas en principios éticos e
incluyentes.

La politica sostenible y responsable de C&W, y su impacto positivo en la comunidad y
demas grupos de interés, también genera ganancias para la empresa en términos econémicos y de
perdurabilidad en el tiempo, ya que en muchos sentidos la imagen corporativa se ve beneficiada,
obtiene reconocimiento y recordacion por los consumidores y la poblacion en general.

C&W realiza programas de incentivos econdmicos y no econdmicos a sus empleados,
incluye personas discriminadas o pertenecientes a grupos vulnerables dentro de su némina,
cuenta con la Academia Suefio S.E.R que capacita y motiva a su capital humano, ofrece un

programa de vivienda ha beneficiado mas de 60 familias, entre otras actividades.



JUSTIFICACION

Hoy en dia existe una significativa lista de temas que se observan con evidente
preocupacion como lo es el deterioro del planeta, el malgasto de recursos, la acelerada dinamica
economica y el detrimento en la calidad de vida de la mayoria de la poblacién mundial, lo cual
conduce a probleméticas sociales derivadas de malas decisiones politicas o econdmicas, los
abusos de poder, el uso inconsciente de los recursos, entre otros.

Como resultado a todas estas amenazas han surgido diversas iniciativas para mitigar los
impactos negativos que el hombre comete a diario. Las empresas han empezado a modificar su
esquema de negocios en aras de convertirse en agentes sociales que aporten valor a sus grupos de
interés, teniendo como meta preservar un futuro sostenible para las siguientes generaciones.

En Colombia se han empezado a dar pasos en la materia y la empresa C&W es una de
las protagonistas. Las claves del éxito de la compafiia parecen tener relacion con sus politicas
amigables con el entorno y la comunidad.

Este estudio de caso servira para documentar informacién valiosa sobre el liderazgo de
las compafiias colombianas que hacen la diferencia a través de la RSE y logran permanecer en
mercados en donde cada vez es mas dificil sobrevivir. Ademas, el lector podra conocer de
manera profunda las diferentes perspectivas sobre RSE que tienen reconocidos autores
académicos y organizaciones a nivel mundial. En adicién, podra contrastarlo con las estrategias

que C&W pone en préactica y entendera la relacion costo/beneficio que conllevan.
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Objetivo General

Documentar las actividades relacionadas con las practicas de Responsabilidad Social
Empresarial que implementa la cadena de restaurantes Crepes & Waffles, y conocer como han
influido dichas politicas en el rendimiento y crecimiento constante que ha tenido la organizacion,

que ademas es de los lideres en Colombia con politicas responsables.

Objetivos Especificos

1.  Elaborar un marco teérico sobre RSE con antecedentes del concepto.

2. Conocer como se encuentra el pais y los competidores de C&W con respecto a
temas de RSE y solidez econémica.

3. Disefiar los instrumentos investigativos que sean necesarios para obtener
informacion sustancial referente al caso C&W.

4. Documentar los resultados obtenidos después de la respectiva indagacion y
analisis de la informacion para presentar un caso empresarial colombiano con politicas

contributivas al mejoramiento social y ambiental.
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FUNDAMENTACION TEORICA Y CONCEPTUAL

1. Antecedentes del concepto de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Desde hace algunas décadas, la sociedad parece avanzar a un ritmo acelerado e
insostenible en el largo plazo, con un acelerado avance de la tecnologia y el desarrollo de otras
ciencias que se integran al desarrollo empresarial. Ademas, acompafiada por una cultura de
produccion y consumo cuyos intereses, al parecer no compartidos por todos, son indiferentes
frente a los efectos negativos colaterales que trascienden en el futuro, a partir de las decisiones y
actividades tomadas por los consumidores y las organizaciones en el presente.

La realidad social y empresarial hoy en dia, pareciera ser muy diferente y mas
comprometida con la sociedad y el medioambiente, en comparacion a varias décadas atrés. Sin
embargo, estas practicas no son compartidas por todos hasta el momento.

El origen de la responsabilidad con sentido social en las empresas, surge paralelamente a
los inicios del modelo capitalista. Sin embargo, la responsabilidad empresarial giraba en torno a
las actividades filantropicas que cada empresario practicaba individualmente, mas no desde la
perspectiva general de las empresas, ya que éstas no se consideraban agentes sociales. Aunque en
el siglo XIX se logré mejorar las condiciones laborales a trabajadores con la ayuda de muchos
empresarios, es en la década de los veinte que se formalizaron las practicas de filantropia
empresarial entendidas como actos de caridad, esta vez no desde la generosidad del empresario,
sino desde las empresas como actores responsables. A partir de entonces, el empresario fue
entendido como un administrador con responsabilidades en el &mbito social y no sélo como el
encargado de generar utilidades a los accionistas (Solarte, 2007).

A mediados del siglo XX algunos gobiernos como el norteamericano, impulsaron cientos
de normas enfocadas en proteger el interés pablico y los recursos naturales, debido a la evidente
contaminacion del aire y del agua por parte de las empresas, ademas de estar acaparando los
recursos naturales sin tener en cuenta el impacto que esto pudiera tener en las futuras

generaciones (Arizkuren, 1995 citada en Solarte 2007). Estas medidas presionaron a empresarios
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a revisar que implicaciones generaban sus actividades desde una perspectiva socio-ambiental
(Solarte, 2007).

El término de RSE se da a conocer por primera vez en una publicacién hecha por Howard
Bowen en 1953, llamada “Social Responsibility of businessman” donde plantea el siguiente
interrogante: ¢Cudles responsabilidades sociales pueden asumir los empresarios? (Fauset,
2006). En los afios sesenta el concepto se expande mas alla de las obligaciones legales y se torna
hacia una obligacion moral con la sociedad (Carroll, 1999).

A finales de la década de los setenta, la Organizacion para la Cooperacién y Desarrollo
Econdémico (OCDE), y el Centro de las Naciones Unidas sobre las Empresas Transnacionales
(UNCTC, por sus siglas en inglés) empezaron a desarrollar un cédigo de conducta internacional
que tenia el propoésito de armonizar las operaciones de las multinacionales con las politicas
gubernamentales y con las expectativas de la sociedad. Estas directrices son uno de los puntos de
referencia mas completos sobre responsabilidad corporativa y a su vez el Unico estandar apoyado
por gobiernos y sindicatos (AccountAbility, 2004).

Para la década de los ochenta el enfoque de desarrollo de la RSE en nuevos conceptos,
dio paso a la investigacion de conceptos alternativos que empezaban a relucir. Algunos de estos
eran la capacidad de respuesta social corporativa, politicas publicas, ética empresarial y la teoria
de los stakeholders® (Carroll, 1999). También surge la nocion de convertir los problemas sociales
en oportunidades y beneficios econdmicos (Peter Drucker, 1984 citado en Fauset 2006)

El momento clave de la evolucion de la RSE se da en la Cumbre de la Tierra de 1992 en
Rio de Janeiro, donde se buscaba encontrar la manera de detener la pérdida de los recursos
naturales no renovables y la contaminacion del planeta, a través de una serie de regulaciones
corporativas. Sin embargo, se optd a favor de una autorregulacion voluntaria (Fauset 2006), -
uno de los principios basicos de la RSE -.

En los afios siguientes se iniciaron gran cantidad de iniciativas y codigos de conducta
voluntarios. Algunos de estos codigos son la 1SO 14001 en 1996, Sustainability Reporting
Guidelines en 1997, la SA. 8000 en 1998, la AA1000 en 1999, el Pacto Mundial de las Naciones
en 1999 (Fauset, 2006) y posteriormente se publicaria la Guia Internacional 1SO 26000 en el
2010.

! Una persona, grupo u organizacién que tenga interés o se vea afectada de manera positiva o negativa por las
actividades de la organizacion. (Business Dictionary, 2015)
13



1.1. LaéticaylaRSE

Segun Solarte (2007), algunos efectos de la globalizacién de las economias y la
informacion son paraddjicos, pues aumenta la acumulacion de riqueza y simultaneamente
multiplica la pobreza; asimismo permite que las finanzas crezcan en sectores que no retribuyen
beneficios a la sociedad, como también se basan en la obsolescencia de los productos con el fin
de mantener un crecimiento sostenido, mas no perdurable en el tiempo, ya que el mercado crece
en funcidn de desequilibrar los ecosistemas.

De igual manera Solarte (2007) considera que nuestro comportamiento en el mercado es
egoista, teniendo en cuenta nuestros intereses en calcular y materializar beneficios por nuestras
decisiones, haciendo que la solidaridad sea entendida como algo artificial o derivado. Mientras
todos nos comportamos como seres que piensan de manera racional, y que a partir de lo anterior,
la satisfaccion de nuestras necesidades estan sujetas a la evaluacion constante de vivir o morir, el
mercado opera justificando medios-fines con base en criterios de eficiencia y competencia,
atentando indirectamente la vida humana y la naturaleza.

Esto ha provocado que cualquier estrategia o modelo de desarrollo en el campo
economico, esté planteado bajo la necesidad de una reflexion ética en las organizaciones.
Entendiendo la ética de una empresa como la actitud humana de valorar el punto de vista del
“otro”, es decir una vista integradora y no excluyente. Conceptos como capital social y cultural,
capitalismo consciente, y responsabilidad social empresarial, son resultado de la busqueda de
cambiar esa vision de finalidad meramente material del librecambio del mercado, por una actitud

de desarrollo integral de la persona. (Lépez & Liévano, 2012)

14



1.2. Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

1.2.1. ;Quées RSE?

El concepto de responsabilidad social empresarial es relativamente nuevo, sin embargo a
raiz del impacto negativo que tiene algunas actividades empresariales sobre la sociedad y el
medio ambiente, ha tomado gran importancia en las politicas comerciales y de produccion de las
organizaciones. Actualmente este concepto no cuenta con una definicién unanime, aun asi resalta
la toma de conciencia y voluntad por parte de las de las empresas para disminuir los efectos
negativos generados sobre su entorno.

Para la Comisién Europea (2011) es la responsabilidad que las organizaciones asumen
por el impacto que sus actividades tienen en la sociedad, donde se hace hincapié en el respeto de
la legislacion y la formacion de una estrecha colaboracion con las partes interesadas, para
integrar las preocupaciones sociales, medioambientales y éticas, el respeto de los derechos
humanos, y las preocupaciones de los consumidores en sus operaciones empresariales y su
estrategia basica. (p. 7)

El World Business Council for Sustainable Development (2002) la define como el
compromiso de las empresas para contribuir al desarrollo econémico sostenible, trabajando con
los empleados, sus familias, la comunidad local y la sociedad en general para mejorar su calidad
de vida. (p. 2)

El Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social (2007) explica la RSE como la
relacion ética y transparente de la organizacion con los stakeholders, asi como el establecimiento
de politicas y objetivos compatibles con el desarrollo sostenible, social y ambiental, sin
comprometer a las generaciones futuras, respetando la diversidad y promoviendo la reduccion de
las desigualdades sociales. (p.78)

Segln la 1ISO 26000 (2010) es el compromiso de una organizacién ante los efectos de
decisiones y actividades que trascienden en la sociedad y el medio ambiente, a traves de un
comportamiento transparente y ético que proporciona las herramientas para generar un desarrollo
perdurable, tomando en consideracion los stakeholders y la legislacion vigente (p. 11).

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (Icontec) (s.f) la interpreta
como la responsabilidad que la organizacion asume frente a las expectativas que se generan en
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las partes interesadas, y que, partiendo como base de las disposiciones legales, permite a las
organizaciones asegurar el crecimiento econémico, el desarrollo social y el equilibrio ecoldgico.

Sin embargo, Friedman (1970) expresa que la Unica responsabilidad social de las
empresas es destinar sus recursos a actividades que permitan aumentar sus ganancias, siempre y
cuando se mantenga en una competencia abierta y libre, y conforme a las reglas béasicas de la
sociedad, tanto los consagrados en la ley como los consagrados en las costumbres éticas.

Porter & Kramer (2011) sostienen que los enfoques que prevalecen en materia de RSE
estan tan desconectados del Core business?, que oscurecen grandes oportunidades para la
compafia en beneficio de la sociedad, es decir, que las empresas deben entender la
responsabilidad social como una oportunidad de negocio y no como un costo o restriccion.

Otros criticos de la RSE argumentan que es una distraccion de la funcion de las empresas,
socava la economia de mercado y reduce el bienestar (Henderson, 2001 citado en Jenkins 2005).

1.2.2. Componentes

La voluntad de una empresa en concientizarse de los impactos de sus decisiones y
actividades en la sociedad y el medio ambiente, es la base de la RSE. Reconocer la
responsabilidad implica también reconocer las relaciones y expectativas de las partes interesadas
y la sociedad en general, en conjunto con la organizacién (ISO 26000, 2010).

Las empresas deben estar conscientes en los intereses de los stakeholders. Esta relacion
con los stakeholders, es de tres tipos; la primera generacion es establecer relaciones con los
stakeholders bajo presiones externas, que se focalizan en temas limitados que generan conflicto;
la segunda generacion trata didlogos proactivos, en busca de desarrollar enfoques sistematicos
para gestionar las relaciones. La ultima generacion, integra a los stakeholders dentro de los
procesos de decision, lo que permite alinear su desempefio social, ambiental y econémico con su

estrategia principal (AccountAbility, 2006).

2 Es el area principal o actividad en la que la compaiia fue fundada o concentra sus operaciones de negocios.
(Business Dictionary, 2015)
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Ademas, la organizacion debe entender como impactan sus decisiones y actividades a la
sociedad, y de igual manera comprender la relacion entre los intereses de los stakeholders que se
ven afectados y los intereses de la sociedad, con el fin de determinar sus responsabilidades méas
importantes (ISO 26000, 2010; Freeman, 1983 citado en Cancino & Morales 2008).

Organizacion Actividades y
decisiones
sociedad Stakeholders
Asuntos y sucesos Intereses y
claves expectativas

Figura 1. Relacién entre una organizacion, sus partes interesadas y la sociedad.
Fuente: 1SO 26000.

Carroll (1979) plantea que la responsabilidad consta de cuatro puntos especificos. El
primero y méas importante, es entender la organizacion como unidad econémica de la sociedad,
por tanto al igual que asume Friedman (1970) la responsabilidad radica en obtener los mayores
beneficios a través de una actividad. EI segundo punto es cumplir con las leyes y normas basicas
preestablecidas, manteniendo el rol productivo (Carroll, 1979). EI tercer criterio propone que el
comportamiento ético no necesariamente esta legislado, entonces se debe conducir la moral de la
empresa realizando lo que es correcto y justo, evitando generar dafios a terceros (Carroll, 1979;
Epstein, 1978 citado en Rivera & Malaver, 2011). El cuarto criterio es el caracter voluntario,
guiado por el impulso de retribuir a la sociedad sin esperar nada a cambio, ademas de no estar
sujeto a leyes y mandatos éticos (Carroll, 1979; ISO 26000, 2010; COM, 2011 p. 4).
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Responsabilidades

Filantropicas
J

™

Responsabilidades Eticas
J/

Responsabilidades
Legales

Responsabilidades
Econdémicas

Figura 2. Categorias de la responsabilidad social.

Fuente: Carroll (1979).
Sin embargo, la ISO 26000 (2010) plantea siete materias fundamentales para determinar
el alcance de la responsabilidad social de la empresa y establecer prioridades a aquellos aspectos

que necesitan especial atencion.
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Figura 3. Siete materias fundamentales.

Fuente: 1SO 26000.
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e Gobernanza de la organizacion

Hace referencia al proceso de toma de decisiones empresarial y la forma como esto
repercute en la consecucion de los objetivos. En la RSE, la gobernanza es fundamental debido a
que involucra a los participantes en la toma de decisiones, por lo que permite a la organizacion
alinear sus objetivos, dando énfasis a la sostenibilidad en el largo plazo, sin descuidar los
resultados del corto plazo. (ISO 26000, 2010; Freeman, 1983 citado en Cancino & Morales
2008).

e Derechos Humanos

La responsabilidad social, al igual que los derechos humanos, es una exigencia ética. Sin
embargo, las empresas estan llamadas a adoptar un enfoque integral de responsabilidad social, lo
que les permite elegir en qué tema enfocarse (Isea, 2011). Los derechos humanos en materia de
RSE definen que el alcance de la responsabilidad de la organizacion es mas amplio que sus
obligaciones legales, es decir que las organizaciones deben procurar abarcar toda su area de
influencia en materia de proteccién de Derechos Humanos. (ISO 26000, 2010).

e Las Practicas Laborales

La 1SO 26000 (2010) determina que la responsabilidad que las empresas tienen con sus
trabajadores es fundamental, puesto que son considerados su principal grupo de interés. Asi
mismo define que las préacticas laborales de la organizacion comprenden todas las actividades
relacionadas con el trabajo que se realiza dentro, por y en nombre de la organizacion
(Outsourcing & Offshoring). Las organizaciones al tener mas claridad de qué tipo de acciones
estan comprendidas dentro de lo que se conoce como Précticas laborales, les permite desarrollar
politicas enfocadas a manejar eficientemente este recurso, bajo el principio basico de que el
trabajo no es una mercancia, expuesto por la OIT en la declaracion de Filadelfia de 1944.

e El medio ambiente

Organismos como Naciones Unidas, a través de iniciativas voluntarias como el pacto
mundial, han trazado principios basicos que contribuyan al equilibrio del medio ambiente. En
este sentido la ISO 26000 (2010) indica que las Empresas deben disminuir el impacto que sus
acciones generan en el medio ambiente, al igual que mantener un enfoque preventivo para
favorecer el ecosistema (Pactomundial.org), puesto que el medioambiente es una condicion

previa para la supervivencia y la prosperidad de los seres humanos.
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e Practicas justas de operacion

Este componente de la RSE, hace referencia a la forma en la cual se relaciona una
organizacion con otras organizaciones. <<Incluyen las relaciones entre organizaciones y
agencias gubernamentales, asi como entre organizaciones y sus socios, proveedores, contratistas,
competidores y las asociaciones de las cuales son miembros>> (ISO 26000, 2010, p.68). En
materia de Responsabilidad Social Empresarial, la ISO 26000 (2010) asevera que el objetivo de
dichas practicas de operacion es generar resultados positivos, y generar una ampliacion de este
tipo de précticas en el &rea de influencia de las empresas. Dentro de los asuntos que abarca este
tema, se encuentran temas relacionados con la lucha contra la corrupcion, la participacion
politica responsable, la promocién de practicas de competencias justas, la promocion de la
responsabilidad social en la esfera de influencia empresarial y el respeto a los derechos de
propiedad (1SO 26000, 2010).

e Asuntos de Consumidores

Esta materia aborda la responsabilidad subyacente que tiene las empresas con los
consumidores, derivada del hecho de proporcionar servicios o productos a ellos. Esta
responsabilidad comprende desde brindar informacion precisa, hasta proteger datos y garantizar
la seguridad de sus productos y servicios. (ISO 26000, 2010).Un marco importante a la cual la
ISO 26000 (2010) hace referencia, es el de las Directrices de las Naciones Unidas para la
Proteccién del Consumidor, las cuales se adoptaron en el seno de la Asamblea General de las
Naciones Unidas y;

Hacen un llamamiento a los estados para que protejan a los consumidores de los
peligros para su salud y la seguridad, promuevan y protejan los intereses econémicos de
los consumidores, les permitan tomar decisiones fundamentadas, proporcionen educacién
para el consumidor, pongan a disposicion mecanismos efectivos de indemnizacion para el
consumidor, promuevan patrones de consumo sostenible y garanticen la libertad para la

constitucion de grupos de consumidores (p.73).
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Dentro de los temas que conforman en esta materia, se encuentran: las practicas justas de
mercadotecnia, informacidn objetiva e imparcial y contractual; La proteccion de la salud y la
seguridad de los consumidores; El consumo sostenible; Servicios de apoyo al cliente y
resolucion de conflictos, aspecto dentro del cual la ISO 26000 (2010) tiene normas especificas
sobre la atencion al cliente, y la resolucion de disputas; el acceso a los servicios esenciales y
educacion y toma de conciencia.|

e Participacion activa y desarrollo de la comunidad

El dltimo de los objetivos que contempla la Norma Internacional, tiene que ver con la
relacion de la organizacién con la comunidad en la que se ubica y opera. Como se afirma en la
guia 1SO 26000 (2010) “la participacion activa de una organizacion en la comunidad deberia
surgir del reconocimiento de que la organizacion es una parte interesada en la comunidad y que
tiene intereses significativos comunes con todos los miembros de ésta” (p.84). El objetivo de este
tipo de compenetracion, esta ligada a mejorar la calidad de vida del nicho espacial de la empresa.

La guia 1ISO 26000 (2010), hace referencia a la Declaracion de Copenhague como un
mecanismo internacional que hace un llamado a la implementacion de medidas que tengan como
objetivo acabar con la pobreza y la marginalizacion, y a los Objetivos del Milenio, disefiados en
las Naciones Unidas, que fija estdndares en la reduccion de dicha pobreza, entre otras medidas.

De esta manera, las organizaciones y las empresas juegan un rol clave a la hora de
contribuira estos objetivos de manera local y regional. Finalmente, la ISO 26000 (2010) ofrece
nuevamente herramientas a través de las cuales las empresas pueden desempefiar un rol
fundamental, como la participacion activa de la comunidad, la promocion de la educacion y la
cultura, la creacion de empleo y desarrollo de habilidades, el desarrollo y acceso a la tecnologia,

la generacion de riqueza e ingresos, la salud y la inversién social.
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1.3.  Sostenibilidad

Las primeras definiciones de sostenibilidad surgen en la década de los setenta. Donde se
definia como un concepto basado en el equilibrio constituido por tres aspectos; lo econémico, lo
ecologico y lo social (AEC, 2013). La Icontec (s.f.) define sostenibilidad como una condicion o
caracteristica que trasciende en el tiempo. Sin embargo la RSE estd mas relacionado con el
concepto de desarrollo sostenible, el cual es definido como <<el desarrollo que satisface las
necesidades actuales, sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer
sus propias necesidades>> (Informe Brundtland®, 1987; ISO 26000, 2010, p. 11).

1.4. RSEy Sostenibilidad

Las aproximaciones al concepto de RSE involucran de manera notable la sostenibilidad.
Luego de una investigacion diagnostica, es posible evidenciar que un considerable nimero
autores hacen referencia a la sostenibilidad como un factor clave para evaluar las acciones en
materia de RSE, como se expondra en el presente capitulo.

Segin la ISO 26000 (2010), la RSE esta directamente relacionada al desarrollo
sostenible, sin embargo, la diferencia entre RSE y sostenibilidad esta en el foco de atencion en la
que cada una se centra. Mientras que la RSE se enfoca en las organizaciones, la sostenibilidad
recoge objetivos de interés global como la eliminacion de la pobreza, salud para todos, justicia
social, entre otros.

Desde esta perspectiva, la Fundacion Centro de Recursos Ambientales de Navarra (2010),
en su Guia para la Realizacion de Diagnésticos RSE en Pymes de Navarra, sostiene que las
empresas deben asumir cada vez mas los retos que amenazan al medioambiente y la sociedad,
con el fin de adaptar un modelo econémico que no comprometa la autonomia de futuras
generaciones para satisfacer sus necesidades y permita la maximizacion de utilidades a la vez.

De acuerdo con Porter & Kramer (2011), los esfuerzos para encontrar valor compartido

entre las practicas de operacion y las dimensiones sociales, tienen el potencial no sélo para

3 Informe de la Comisién Mundial sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo (Comision Brundtland): Nuestro Futuro
Comun (Oxford: Oxford University Press, 1987)
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fomentar el desarrollo econdmico y social, sino para cambiar la manera de como las empresas y
la sociedad piensan el uno del otro, ocasionando un impacto social integral a la estrategia global

de la organizacidn. La siguiente imagen nos ilustra con mas detalle esta relacion:

Desarrollo
sostenible

MEDIOAMBIENTAL

Figura 4. Triple dimension del desarrollo sostenible.
Fuente: Fundacion centro de recursos ambientales de Navarra (CRANA).

Es por esto que para Batstone (2004, citado en Méndez 2005) las empresas deberian
comportarse moralmente frente a la sociedad, pues esta le permite desarrollar sus actividades.
Asi también, el Centro para la Accion de la Responsabilidad Social Empresarial (CentraRSE,
2006) coincide en que las empresas que respetan a los distintos pablicos interesados como una
sociedad en conjunto, estan mejorando su reputacion ganando confianza y credibilidad, lo cual se
traduce en beneficios a largo plazo en busca de la perdurabilidad de la organizacién en el tiempo.

Sin embargo, para Méndez (2005) el buen nombre e imagen de una empresa no es
suficiente, cuando no sélo se habla de generar riqueza en el corto plazo, sino de garantizar esa
generacion de riqueza sin comprometer a las generaciones venideras. Por lo tanto, es posible
afirmar que las organizaciones “son socialmente responsables cuando generan desarrollo con
sostenibilidad econdmica, social y medioambiental” (Icontec, s.f).

De acuerdo con el CentraRSE (2006) el papel de la RSE en las empresas es lograr que las
actividades operacionales del negocio estén alineadas al desarrollo sostenible, para impulsar el
crecimiento economico brindando bienestar y salud a la sociedad, asi como también
minimizando la generacion de residuos y racionalizando el uso de recursos naturales y

energéticos.
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En el mismo sentido, la ISO 26000 (2010) sugiere que las actividades empresariales
deben evaluarse previamente de forma ética y transparente, para conocer el posible impacto en el
entorno social y medioambiental, aportando a un desarrollo sostenible e integrando el bienestar y
la salud de la sociedad. Ademas de tener en cuenta las expectativas de las partes interesadas,
operar bajo la legislacion aplicable y ser coherente con la normativa internacional.

Por el contrario, Porter & Kramer (2011) opinan que las corporaciones no son
responsables de todos los problemas del mundo, y tampoco tienen los recursos para resolverlos
todos. Ellos consideran que cada empresa puede identificar el conjunto particular de problemas
de la sociedad que estd mejor equipado para ayudar a resolver y de la que se puede obtener el
mayor beneficio competitivo. Reconociendo que para Porter & Kramer (2011) las empresas
tienen una influencia profunda y positiva en la sociedad al generar puestos de trabajo, inversion
de capital, compra de bienes, y al hacer negocios todos los dias, la RSE es el contrapeso a los
efectos negativos de las oportunidades que amenazan y ponen en riesgo nuestra sostenibilidad en

conjunto. (Global Reporting Initiative, 2011).
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MARCO METODOLOGICO

Este estudio de caso estd compuesto por el estudio de la Responsabilidad Social
Empresarial desarrollada en la empresa Crepes & Waffles. Por otra parte, el presente trabajo de
grado es la finalizacion de un estudio que se inicia en el afio 2012 a partir de un estudio
desarrollado por Benavides E, Bobadilla VV & Lugo J el cual buscaba comprender el proceder que
le ha permitido a C&W generar perdurabilidad empresarial, resaltando su gestion de calidad,
identidad organizacional y estrategia, los cuales fueron factores que los autores contrastaron a
través de herramientas de medicion de perdurabilidad empresarial planteados por la Universidad
del Rosario y que permitieron generar un diagndéstico sobre la efectividad de los mismos en la
empresa.

Seguidamente, en el afio 2013 la autora Vivian Riafio, desarrolla un trabajo para optar el
titulo en Magister en Direccion de empresas, el cual busca incluir como ingrediente clave de la
perdurabilidad la RSE creadora de Innovacion en Valor, teniendo en cuenta que el estudio
concluye que la gerencia humana, holistica y comprometida con la construccion de su entorno,
puede lograr que una organizacion sea legitimada por la sociedad en la cual estd inmersa.

Finalmente en el afio 2016 el autor Dassouki, se retoma a través del presente estudio en
donde el objetivo principal es documentar las actividades relacionadas con las practicas de
Responsabilidad Social Empresarial que implementa la cadena de restaurantes Crepes &
Waffles, y conocer como han influido dichas politicas en el rendimiento y crecimiento constante
que ha tenido la organizacion, que ademas es de los lideres en Colombia con politicas
responsables.

Teniendo en cuenta los trabajos citados previamente, la metodologia del presente trabajo
a través de los autores mencionados anteriormente propone una vision temporal de lo que a
través de los afios ha pasado en la compafiia, logrando identificar los elementos que han
permitido su posicionamiento.

Para el caso especifico de la presente investigacion, la valoracion se hace a través de una
entrevista realizada al sefior Eduardo Macia, y se orient6 por varios de los temas especificos de

las tareas discriminadas por la ISO 26000 y las tesis mencionadas anteriormente las cuales se

25



encuentran estrechamente relacionadas con el tema de Responsabilidad Social Empresarial y la
cadena de restaurantes Crepes & Waffles.

Por medio de este estudio se obtendran datos e informacion relevante sobre las practicas
de RSE que desarrolla la empresa Crepes & Waffles en la actualidad, que serviran para ser
documentadas en este estudio de caso. Se busca observar la continuidad que han tenido dichos
planes a lo largo de su implementacion y conocer las nuevas estrategias a desarrollar con
respecto a este tema.

A continuacion se describen los pasos que se utilizaron en este estudio.

o Determinar los Objetivos y Preguntas de la Investigacion: Se establecieron los
interrogantes que se querian resolver y se fijaron los objetivos para la consecucién de resultados.

o Identificacion de las Materias Fundamentales de RSE Incluidas en la 1SO
26000 y Revision de Fuentes Secundarias: Se realizo la construccion del estado del arte a
través de una variada revision de fuentes secundarias, estudios académicos relacionados, e
indagacion de informacion. Se estructurd el Marco Tedrico con base al estudio del arte realizado,
trazando la linea evolutiva que ha tenido el concepto y teoria de la Responsabilidad Social
Empresarial. Ademas se realiz6 un andlisis del entorno desde una perspectiva general y otra
especifica para reconocer como se encuentra el pais y la industria en relacion al tema de interés y
asi poder ubicar a la empresa en un panorama real. Se examinaron las 7 materias fundamentales
de RSE mencionadas en la Guia de la ISO 26000 para elaborar el disefio del instrumento.

o Disefio del Instrumento y Elaboracion de Cuestionarios: Con base en la
informacion previamente recolectada y teniendo como referencia la Guia Bésica para la
Seleccién y Disefio de Instrumentos de Recoleccion de Informacion de Didgenes Carvajal
(2014), se elaboro el instrumento por medio de una Matriz Metodoldgica (Ver Anexo A) que
permitié el reconocimiento de los items claves a valorar. Se confeccion6 el cuestionario de
preguntas dirigidas a la Gerencia de C&W.

. Recoleccion y Codificacion de la Informacién Encontrada: Los aspectos
relevantes contenidos en la entrevista fueron preguntados al Dr. Eduardo Macia (CEO de Crepes
& Waffles) el dia 8 de abril de 2015 (Ver transcripcion Anexo C) y posteriormente se codificd
bajo los parametros de la Guia para Recoleccion y Analisis de los Datos Cualitativos de

Hernandez Sampieri (2002). Se tuvieron en cuenta otras fuentes secundarias como entrevistas,
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conferencias, estudios de caso, revistas, periodicos, tesis y articulos para completar la
informacion.

o Redaccion del Caso: Una vez hecha la codificacion de la entrevista transcrita, se
analizaron los resultados obtenidos, se clasificaron en variables y se redact6 la estructura del
caso en capitulos. Para la redaccion del caso también se desarrolld una revision documental que
permitio clasificar, recuperar y distribuir la informacién contenida en las investigaciones de los
autores Benavides E, Bobadilla V & Lugo J (2012) y Riafio (2013).
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CASO CREPES & WAFFLES: RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

1. PANORAMA GENERAL DE LAS EMPRESAS EN EL PAIS EN MATERIA DE RSE

En Colombia, la Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI), desde 2002
ha llevado a cabo una encuesta anual sobre Responsabilidad Social Empresarial, con el fin de
crear una fuente de informacion confiable que permita desarrollar alianzas e iniciativas en las
empresas del sector privado que contribuyan al desarrollo sostenible y asimismo convertirse en
una plataforma que pueda evidenciar dichos aportes (ANDI, 2013). Sin embargo en el afio 2014
las sociedades vigiladas respondieron a la encuesta sobre buenas practicas empresariales aplicada
por la Superintendencia de Sociedades sobre el estado de la RSE en Colombia, teniendo en
cuenta la practica, percepcion e impacto en el negocio.

Este estudio presenta el andlisis descriptivo y financiero del impacto de la RES en el afio
2014 evaluando 4.700 compariias, este andlisis se realizd con fundamento en los estados
financieros con corte a 31 de diciembre de 2014 y como se mencion0 anteriormente en analisis
fue realizado por la Superintendencia de sociedades. En este sentido, en la Figura 5 se observa
que el 74% de las compafiias si ejecuta acciones relacionadas con la RSE y en los resultados es
evidente que priman las motivaciones intrinsecas frente a aquellas que buscan obtener mejores

resultados econdmicos.

Muestra: 4700 compafiias

MOTIVACION
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30%
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=10% . ias d
Custurjbres Obligacion Interés en el Exigencias de Presion de los
operativas/ . mercados )
) maoral aporte social | . N competidores
comerciales internacionales
sl 71,6% B3.8% 90,9% 41,4% 22, 7%
ES5 ENO 1 1
ENO 28,4% 16,2% 9,1% 58,6% 77.3%

Figura 5. ;La empresa realiza acciones de responsabilidad social empresarial?
Fuente: Encuesta de RSE de la Superintendencia de Sociedades.
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De igual manera con estas mediciones se identifican aspectos financieros y el clima
organizacional. En la Figura 6, se observa que las compafiias consideran que no existe relacion
entre el desempefio econdmico de las organizaciones y la RSE, sin embargo, consideran que la
Responsabilidad Social Empresarial si impacta en el mejoramiento de la productividad y el clima
laboral, al mismo tiempo que contribuye con el aumento de la reputacion e imagen

organizacional (Superintendencia de Sociedades, 2015)

70% Medicion aspectos financieros Medicidn clima organizacional
50% B0%
B0%
30%
40%
10% 20%
0%
-10% ” Mejoramiento de la ) )
Reduccidn de Acceso a Acceso a L ) Mejoramiento de la
Aumento de productividad y clima . .
|as ventas los fuentes de mercados imagen y la reputacion
costos/gastos | financiamiento | internacionales | laboral |
sl 43,6% 43,3% 42,5% 37,5% |- sl 84,3% | 86,8%
END 56,4% 56,7% 57,5% 62,5% W ND 15,7% 13,2%

Figura 6. Medicién Aspectos Financieros y Medicién Clima Organizacional
Fuente: Encuesta de RSE de la Superintendencia de Sociedades.

La Figura 7 en cambio, muestra las acciones realizadas dentro de la sociedad con relacién
a la RSE, en este las compafiias que respondieron la encuesta entienden la responsabilidad social
como un compromiso con el medio ambiente a través de la reduccién del impacto ambiental en
su operacidn, con la transparencia evitando ser complices de soborno y corrupcion, con el trato
equitativo de sus grupos de interés (trabajadores, proveedores y distribuidores) a través de las
mejoras en las condiciones laborales y las reglas claras y equitativas con proveedores y
distribuidores (Superintendencia de Sociedades, 2015).

Finalmente, la encuesta concluye que la situacion de la RSE en Colombia esta motivada
por el interés de aportar a la sociedad o por exigencias comerciales y legales. Particularmente, el
tema de la obligacién moral en el 2014 adquiri6 especial relevancia para las compafiias teniendo
en cuenta los resultados de la encuesta. Adicionalmente, la percepcién de los empresarios en
cuanto a los beneficios, es que estos son intangibles e implica altos desembolsos y altos costos.

La encuesta desarrollada por la Superintendencia de Sociedades indica que aunque la
practica se desarrolla de forma informal comienza a centrar sus esfuerzos a través de acciones
relacionadas a la reduccién del impacto de la actividad productiva, el clima laboral, la imagen y
la reputacion de la compafiia (Superintendencia de Sociedades, 2015).
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Figura 7. Acciones realizadas dentro de la sociedad.

Fuente: Encuesta de RSE de la Superintendencia de Sociedades.

2. ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL

En la ultima década, el sector de la hospitalidad, que incluye restaurantes, bares, casinos,
clubes y hoteles, ha adquirido gran importancia en la economia del pais, en gran parte al
crecimiento del sector hotelero, que se ha vuelto mas dindmico gracias a los esfuerzos por
mejorar su infraestructura y calidad de sus servicios (La barra, 2011), y al crecimiento del
numero de turistas tanto nacionales como extranjeros que arriban a las diferentes ciudades del
pais (Arango, G & lIsaacs, L., 2011).

La Figura 8 demuestra como el subsector de comercio, reparacion, restaurantes y hoteles
ha tenido un comportamiento al alza a través de los afios. Sin embargo, a pesar de su crecimiento
como sector, es importante resaltar que este ha perdido participacién el calculo del Producto
Interno Bruto nacional, lo cual se debe a que el sector de la construccién ha ganado gran
importancia en estos Ultimos afios, al igual que el sector de la actividad de servicios sociales,
comunales y personales, que ha tendido al alza en los Gltimos afios.
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Comercio, reparacién, restaurantes y Participacion del Sector sobre el PIB
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Figura 8. Participacion del sector dentro sobre PIB.
Fuente: DANE, Elaborado por la Unidad Nacional de Planeacion

Este sector paso de representar el 11, 32% del PIB en el afio 2012 a representar el 11,55%
y 11,57% del PIB en el 2013 y el 11,57% en los afios 2013 y 2014 respectivamente, tal como se

observa en la Figura 9. (Unidad Nacional de Planeacion, 2014).

PARTICIPACION SOBRE EL PIB, del sector: Comercio, reparacion,
restaurantes y hoteles
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Figura 9. Participacion sobre el PIB, del sector: Comercio, reparacion, restaurantes y hoteles.

Fuente: DANE, Elaborado por la Unidad Nacional de Planeacion
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2.1. Estructura del sector

Segun la Encuesta Anual de Servicios correspondientes al afio 2014, analiz6 un total de
391 empresas dedicadas a la prestacion de servicios de restaurantes, catering y bares, que
empleaban mas de 40 personas o registraban ingresos anuales iguales o superiores a $3.000
millones en dicho afio (DANE, 2015). A continuacion en la Figura 11 se presenta las principales

variables de este sector:

Walores en Miles de Millones de Pesos Comientes

Variable Afio 2014

Numero de empresas 391

Ingresos operacionales 5.699,.2 6.000,0 56992 5.623,1

Prod ucc@n bruta . 56231 . 5.000,0

Consumo intermedio 3.7437 i)

Walor agregado 1.879.4 E 4.000,0 3.743,7

Personal ocupado 72.574 =

Personal remunerado 72.287 E 3.000,0

Remuneracicnes 1.2381 é 2.000,0 1.879,4
Remuneracién promedio por persona en el afio (millones $) 171 =" !

Coeficiente técnico’ 66,6 “*1.000,0

Productividad laboral 259 0.0

Productividad total* 1,1 g

" Coeficiente Técnico = Consumo Intermedio / Produccion Bruta \ngresos Produccion Consumo Valor
# Productividad laboral = Valor agregado / personal o cupado. Valores en millones de pesos operacionales bruta intermedio agregadn

Figura 10. Variables principales en actividades de restaurantes, catering y bares. Total Nacional 2014.

Fuente: DANE Encuesta Anual de Servicios — Boletin Técnico

Durante el afio 2014, los ingresos operacionales de estas empresas ascendieron a $5.699,2
miles de millones y la produccién bruta a $5.623,1 miles de millones. La productividad total en
las actividades de restaurantes, catering y bares fue de 1,1, lo que quiere decir que por cada peso
invertido para producir esta clase de servicios se obtuvo un rendimiento de 0,1 pesos adicionales.
Asi mismo, la productividad laboral (relacién entre el valor agregado y el personal ocupado
total11) fue $25,9 millones. La Figura 12, sefiala como esta dividida la industria nacional de

restaurantes por unidades geograficas.
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Figura 11. Participacion por unidad geogréfica en la industria nacional de restaurantes.

Fuente: Elaboracion propia con datos del informe de Colombia aprende (2009).

Con esta grafica se puede identificar que las principales zonas de concentracion de la
industria nacional de restaurantes estan en Bogota, Cali y Medellin, que en conjunto suman el
53,2% del total nacional. Donde solamente Bogota representa un aproximadamente tercio.

Una de las tendencias de este sector es por medio de la inversién colombiana, traer
franquicias de grandes cadenas, lo que ha permitido emprendedores iniciar su propio negocio sin
tener que empezar de cero (Dinero, 2012, lo cual ha contribuido a que el sector se dinamice aun
mas. La Figura 13, expone las seis primeras franquicias extranjeras con presencia en Colombia.
Estas empresas son procesadoras de hamburguesas, pizzas y pollo, por lo que no representan
competencia directa para el tipo de comida que ofrece Crepes & Waffles (C&W).

Se observa como se encuentra en Colombia las dos principales hamburgueserias de
Estados Unidos: McDonald’s y Burger King. Asimismo, el principal competidor en el mundo en

carne de pollo Kentucky Fried Chicken.
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Franquicias extranjeras con
presencia en Colombia

Figura 12. Principales franquicias extranjeras en el Pais.

Fuente: Elaboracion propia con datos de La Barra.

2.2. Resultados financieros del sector Expendio a la mesa de comidas preparadas en

restaurantes

El sector en el que se encuentra la empresa Crepes & Waffles es conocido como
Expendio a la mesa de comidas preparadas en restaurantes (Portafolio, 2013), segin una
publicacion del portal web Larepublica.co en el 2015, el sector gastronémico en los Gltimos afios
ha mostrado un crecimiento importante, para la fecha de la publicacion indican que hay cerca de
90.000 restaurantes en Colombia los cuales registraron ventas por $30,7 billones, de las cuales la
revista La Barra estima que el 5% se vendio en restaurantes de alta gama.

La Figura 14 muestra el valor de los ingresos totales del sector de los ultimos cuatro afios,
se observa como los ingresos han crecido cada afio en promedio 15% desde 2009 y al parecer la
tendencia a futuro es que las ventas sigan creciendo, ya que segun un estudio realizado por la
Asociacion Colombiana de la Industria Gastronémica (Acodres), los colombianos estan
consumiendo cada vez mas los alimento fuera del hogar; también resalta que comer fuera es el
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tercer gasto en los hogares después de los alimentos que compran para preparar y los gastos de
arrendamiento y vivienda. Ademas, sefiala que la tendencia de crecimiento estd unida a una
mayor variedad de alimentos ofertados, dado el ingreso de restaurantes con comidas tipicas de
otros paises (La Republica, 2014).
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Figura 13. Comportamiento de los ingresos operacionales (en millones de pesos) en el periodo
2009-2012.

Fuente: Elaboracion Propia con datos de la superintendencia de sociedades — SIREM.

Los indicadores de rentabilidad del sector se han visto disminuidos desde 2010. En la
Figura 15 se muestra como el margen de rentabilidad sobre las ventas ha caido un 27% en el
periodo 2011-2012, una de las razones al parecer es el alto precio de los alimentos como efecto

de la escasez de alimentos a nivel mundial que se esta presentando (Toro, s.f.).
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Figura 14. ROA, ROE y margen neto del sector.

Fuente: Elaboracion Propia con datos de la superintendencia de sociedades — SIREM.

Por otra parte, La Asociacion Colombiana de la Industria Gastronémica (Acodres) indico
que de los 22.000 restaurantes que formalmente hay en Bogota, la capacidad con la que cuentan
es que 23,21% tienen menos de 50 sillas, 50% tienen entre 50 y 99 sillas, 16,07% de 100 a 149
sillas, y solo 10,7% cuenta con mas de 150 sillas. Algunos de los establecimientos mas visitados
en la capital colombiana se ubican en sectores como la denominada Zona G, Zona T y Usaquén,

los cuales tienen buena capacidad (La Republica, 2015).

2.3.  Andlisis del entorno especifico

Dentro del sector de Expendio a la mesa de comidas preparadas en restaurantes, la
empresa C&W no presenta un competidor directo, esto dado al tipo de producto que la compafiia
ofrece a sus clientes. Sin embargo, para el analisis de su industria, se tomaron las empresas que
presentan los mayores ingresos y pertenecen al mismo sector.

Segun el top 100 de la revista La Barra (edicion 60), los principales competidores, como
se muestra en la Figura 16, son La Inmaculada Guadalupe & Amigos en Cia. con sus restaurantes
Andrés Carne de Res y Andrés D.C., Archie’s Colombia S.A. con sus restaurantes Archie’s y

Zhang, y por ultimo Lao Kao S.A. con su restaurante de comida oriental Wok.
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C&W es la cadena de restaurantes que mas factura en el sector de comidas servidas a la
mesa, en el 2013 segun las cifras que maneja el portal econdmico Losdatos.com (basados en los
balances reportados por las empresas a la Superintendencia de Sociedades), las ventas
aumentaron un 16% y llegaron a los 289.147 millones de pesos. La Figura 17 de igual forma
permite identificar que todos los grupos, a excepcién de Archie’s Colombia, presentan un

incremento constante en los ingresos operaciones desde 2008.

Principales competidores
en el sector

S— o —

Oud\'é‘ )®
D.C

Figura 15. Competidores del sector de Expendio a la mesa de comidas preparadas en
restaurantes.
Fuente: Elaboracion propia.

La cadena que mas ha crecido, ha sido la Inmaculada Guadalupe & Amigos en Cia. cuyo
promedio de crecimiento anual fue de 23%, seguido de Lao Kao con un promedio de 19% por
afio. C&W es la empresa que mayor utilidad operacional y utilidad neta reporta en su sector y en
el secto}r de restaurantes en general, cuyas cifras en 2012 alcanzan los 15 mil millones de pesos
de utilidad operacional y los 10 mil millones de pesos de utilidad neta. La Inmaculada Guadalupe
& Amigos en Cia es segundo en su sector especifico y cuarto en el sector general, alcanzando los

4 mil millones de utilidad operacional, y los 3 millones de utilidad neta (La Barra, 2013). La
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empresa que presenta su saldo en rojo es Archie’s que si bien ha disminuido el volumen de

perdidas en los dltimos cinco afios, no ha presentado utilidades.
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Figura 16. Ingresos operacionales de los principales competidores de C&W.

Fuente: Elaboracién Propia con datos de la superintendencia de sociedades — SIREM.

La Figura 18 igualmente permite identificar una tendencia irregular en la utilidades, a
excepcion de Lao Kao S.A. que presenta un crecimiento constante tanto en la utilidad

operacional como en la utilidad neta.
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Figura 17. Utilidad operacional y neta de los principales competidores de C&W.
Fuente: Elaboracion Propia con datos de la superintendencia de sociedades — SIREM.
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En la Figura 19 se observa a Lao Kao S.A como la cadena con menor activo en 2012, y
estd financiado en un 51% por recursos provenientes de bancos y proveedores, un punto
porcentual menos que 2011. La empresa con mayor grado de apalancamiento es Archie’s
Colombia, ya que al parecer se financia prioritariamente con dinero de bancos y proveedores, y
en menor grado con aporte de socios; el pasivo es aproximadamente seis veces su patrimonio,
alcanzando el 85% de sus activos, un punto porcentual menos que el afio inmediatamente
anterior. La Inmaculada Guadalupe & Amigos en Cia. presenta un pasivo de 51% de sus activos,
C&W presenta un grado de apalancamiento de alrededor del 39%.

La empresa con mas dinero en activos son C&W con 113.696 millones de pesos, la de
menor dinero en activos es Lao Kao, 10.973 millones de pesos. Si se compara C&W posee 10
veces mas dinero en activos que la empresa con menor inversion en activos, mientras que posee
1.27 veces mas que la segunda empresa con mayor inversion en activos que es Inmaculada

Guadalupe & Amigos en Cia. con 89.687 millones de pesos.
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Figura 18. Estructura de capital de los principales competidores de C&W.
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Fuente: Elaboracion Propia con datos de la superintendencia de sociedades — SIREM.
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Para evaluar la rentabilidad de las principales cadenas de restaurantes con expendio a la
mesa, del afio 2012, se utilizo el ratio Return on Assets (ROA%) vy el ratio Return of Equity
(ROE®), en la Figura 20 se presentan los resultados de forma grafica. Lao Kao cuenta con un
ROE de 65% y un ROA de 28%, esto se debe en gran medida a la baja inversion en activos y
patrimonio, que sumado a sus altas utilidades netas permiten tener un indicador sobresaliente.
C&W cuenta con un ROE de 23% y un ROA de 13%, Mientras que La Inmaculada Guadalupe &
Amigos en Cia. cuenta con un ROE de 22% y un ROA de 7%, si se compara con C&W, se ve
una cierta igualdad en el ratio del ROE, sin embargo en cuanto al ROA la diferencia es mayor,
esto es debido a que el ROA mide la eficiencia de los activos totales de una empresa, con
independencia de las fuentes de financiacion empleadas, por lo que este resulta méas acertado al

describir la rentabilidad de las cadenas de restaurantes con expendio a la mesa.

Figura 19. Indicadores de rentabilidad de los principales competidores de C&W.

Fuente: Elaboracion Propia con datos de la superintendencia de sociedades — SIREM.

En el afio 2012 por cada 100 pesos invertidos en activos, El Lao Kao produjo 28 pesos,
C&W produjo 13 pesos, La inmaculada Guadalupe & Amigos en Cia. produjo 7 pesos y
Archie’s perdi6 5 pesos. A excepcién de Archie’s, las otras tres empresas del sector cuentan con

ratios de rentabilidad por encima del promedio del sector que presenta un ROE de 13.3% y un

4 ROA: representa la rentabilidad de los activos. Es la relacion entre el beneficio logrado durante un determinado

periodo y el activo total.
5 ROE: mide la rentabilidad obtenida por los accionistas de los fondos que se han invertido en la sociedad. Es la
relacién entre el beneficio logrado durante un determinado periodo y el patrimonio.
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ROA de 6% en 2012, al parecer estos buenos indicadores de rentabilidad se deben a la baja
competencia tanto formal como informal, a diferencia de las cadenas de hamburguesas y de
carne de pollo que no pertenecen a este sector en especifico y presentan indicadores negativos
como el caso de McDonald’s o bajos margenes como Kokoriko (La Barra, 2013).

Teniendo en cuenta la utilidad operacional y utilidad neta, el grado de apalancamiento y
el ratio ROA de las diferentes cadenas de restaurantes estudiadas, se puede concluir que la
cadena C&W en el afio 2012 presenta los indicadores financieros mas equilibrados y sélidos. Sin
embargo en términos de variacion de éstos respecto al afio inmediatamente anterior, Lao Kao
S.A. se convierte en la cadena méas prometedora de las cuatro. El alto grado de diferenciacion
que presenta C&W frente a las deméas cadenas de restaurantes que pertenecen al sector, ha
logrado llevar a la empresa a la clspide y presentarse como la empresa con mayores utilidades en

la industria en los Gltimos dos afios.

2.4.  Tecnologia en el sector

La inversion que el sector ha hecho en tecnologia, en comparacion con otros paises, ha
sido bastante rezagada. Una caracteristica general del sector es la inversion en tecnologias de
informacion (TI), con el objetivo de bajar costos mediante la automatizacion de las funciones
BackOffice, tales como la contabilidad y los sistemas de inventario (La Barra, 2009 citado en
Jara, M., Guerrero, J. & otros 2014). De igual forma se ha presentado un proceso de
automatizacion en procesos basicos a través de la importacion de maquinaria especializada como
picadoras y hornos de coccion combinada. Este nivel tecnoldgico le ha permitido al sector tener
mayor velocidad en la produccion y eficiencia (La Barra, 2008 citado en Arango, G & Isaacs, L.
2011).

Otra caracteristica de este sector es el enfoque de tecnologias Eco-amigables, que buscan
un mayor ahorro de energia, mayor eficiencia, asegurando una alta calidad en los alimentos;
estos equipos provienen del extranjero en su gran mayoria. Los equipos de mayores montos de
importacion son los de ultra congelacion y los hornos de coccién combinada, que permiten una
mejor planeacién en la produccion. Colombia produce alrededor del 25% de los equipos que

necesita el sector, tales como hornos basicos de coccion, freidoras, tajadoras, molinos y batidoras
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(Arango, G & lsaacs, L., 2011). Las nuevas tecnologias se estan orientando al servicio al cliente,
ya que los consumidores se sienten mas comodos con la tecnologia, y de igual manera se pueden
reducir costos laborales y aumentar la eficiencia. Las aplicaciones se enfocan en mejorar la
velocidad de los pedidos, crear ambientes de entretenimiento mediante juegos digitales, y

aplicaciones moviles para el pago desde sus teléfonos (Silva, 20 de marzo de 2014).

2.5. Politica gastronomica en Colombia

En Colombia no existe una politica gastrondmica, sin embargo la Asociacion Colombiana
de la Industria Gastronémica (ACODRES) en conjunto con el Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo estan en proceso de elaboracién de dicha politica. Dentro de ésta se aborda la
formalizacidén de més de 50.000 restaurantes y la necesidad de aumentar el niamero de los que
cuentan con el Registro Nacional de Turismo (EIl Espectador, 2011; Arango, G & lsaacs, L.,
2011).

3. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN CREPES & WAFFLES

Este estudio busca documentar las actividades relacionadas con Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) que se practican en la compafiia multinacional colombiana Crepes &
Waffles (C&W) con el fin de conocer y revelar las nuevas politicas sostenibles que muchas
empresas a nivel mundial han decidido implementar como respuesta a la necesidad de construir
un planeta que garantice la calidad de vida para todos con el paso del tiempo. La compafiia es
reconocida por la calidad de sus productos y las experiencias ofrecidas a los clientes, y por
supuesto también por su compromiso con la comunidad y el planeta. Nacié en 1980 como un
suefio de dos jovenes emprendedores estudiantes del CESA (Colegio de Estudios Superiores de

Administracion), Beatriz Fernandez y Eduardo Macia, hoy en dia esposos.
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El primer restaurante de Crepes & Waffles tuvo lugar en la calle 85 con carrera 11 en
Bogota y se inici6 como una creperia rastica francesa, en la que se ofrecian crepes tanto de sal
como de dulce, incursionando también en los waffles. Las organizaciones son evaluadas cada dia
méas por sus diferentes partes interesadas, incluyendo desde los clientes o consumidores,
trabajadores y sus sindicatos, la comunidad en general, organizaciones no gubernamentales,
estudiantes, accionistas, donantes, inversores, empresas y otras entidades.

La percepcion que se tenga sobre el desempefio de una organizacion en materia de
responsabilidad social puede influir en términos de: reputacion; capacidad para atraer y retener
trabajadores; clientes o usuarios; mantener la motivacion, el compromiso y la productividad de
los empleados; atraccion de inversores potenciales y mejora de las relaciones con empresas,
gobiernos, medios y proveedores; al igual que aportar a la calidad de vida de la comunidad y
conservacion del medioambiente. La RSE es sin duda alguna una tarea compleja, desafiante e
interesante, necesaria pero no imposible. A su vez es relativamente nueva y se proyecta como

una fuerte tendencia a futuro.

3.1. Filosofia de C&W

Crepes & Waffles posee una filosofia empresarial muy bien definida por la seleccién del
entorno en el cual se ha desarrollado y ha planteado su disefio empresarial de acuerdo a este. Por
ello el sector en el que se desenvuelve la empresa es expendio de bebidas y alimentos, y mas
especificamente su subsector es expendio a la mesa de comidas preparadas en restaurantes, razon
por la cual la competencia es amplia y posee un gran nimero de competidores, teniendo en
cuenta que el sector de comidas es uno de los méas apetecidos por pequefios y medianos
inversionistas, por el mismo tamafio de mercado y hasta cierto punto por la facilidad para
ingresar en el sector.

En este sentido, la filosofia de C&W se basa en la calidad humana, el estilo de la
organizacion dice el empresario se disefid para que cada uno asuma riesgos y responsabilidades,
al mismo tiempo que toma decisiones, sin importar si se equivocan. El ahorro y la eficiencia, sin
agredir a los colaboradores, los grandes volimenes en las compras y un manejo logistico

adecuado, son algunos de los temas que hacen exitoso estos restaurantes. La diferenciacion, el
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valor agregado, los nichos distintos y la pasion son palabras que estan en la vida empresarial de
Eduardo Macias y Beatriz Fernandez por lo que la empresa ha logrado un posicionamiento en
este sector la diferenciacion respecto a sus competidores hace que la compafiia pueda cumplir sus

objetivos entre ellos el servir arte a sus clientes.

4. LAS 7 MATERIAS FUNDAMENTALES DE LA RSE EN CREPES & WAFFLES

4.1. Gobernanza en la Organizacion

El término Gobernanza en la Organizacion se refiere al sistema por el cual una
organizacion toma e implementa decisiones con el fin de lograr sus objetivos (ISO 26000). En
esta se incluyen mecanismos formales que se basan en estructuras, de tipo informal en conexion
con la cultura y valores de la organizacion, generalmente bajo la influencia de personas que
lideran la organizacion. En este orden de ideas, es preciso decir que el concepto se asemeja a la
personalidad y la actitud de la organizacion frente a la toma de decisiones.

En Crepes & Waffles, se pudo identificar que la empresa tiene un gobierno regular sin
embargo debido a que esta no es la prioridad de la empresa; el estudio de Benavides E, Bobadilla
V & Lugo J (2012), deduce que para el empresario cada empleado es el que hace posible la
perdurabilidad de la empresa, en otras palabras es claro que la empresa perdura no precisamente
por su gobierno, un elemento de perdurabilidad es la identidad que lleva cada empleado dentro
de su corazon. En el caso de C&W, la empresa como parte de la cultura organizacional
estableci6 un rito con las empleadas de los restaurantes, a las 11:30 am mientras almuerzan en
las cocinas de todos los restaurantes, Beatriz Fernandez (cofundadora de C&W y Esposa de
Eduardo Macia) les transmite via Avantel un mensaje de sabiduria para trabajar y meditar a lo
largo del dia (Riafio, 2013).

El empresario de C&W propone rescatar el producto tradicional del pais y aprovechar sus
propiedades para usarlas como ventajas comparativas que les permitan competir directamente

con los comodities®, y asi generar beneficios a lo largo de toda la cadena de suministro, siendo

6 Bienes 0 productos basicos que se transan en el mercado en operaciones de compra y venta.
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mas justos con todos los que en ella participan. Insiste en que el producto de tradicion tiene alto
potencial de valor diferenciado y asevera que la mayoria lo desconoce. Por otro lado, C&W no
considera la academia como parte fundamental de la filosofia de una empresa y mas bien es vista
como algo “fatal” para emprender, pues la empresa ha encontrado un valioso lugar en el mercado
sin quedar atrapado en las barreras que las teorias traen consigo. La verdadera filosofia de C&W
se basa en principios éticos y morales que se aprenden desde nifios y que con el tiempo se
deshumanizan por s6lo pensar en “resultados”.

La empresa debe ser admirada por toda su relacion con sus grupos de interés, sin tratar de
ser una organizacion caritativa, sino perdurable y responsable y a la vez rentable. En C&W no se
fijan metas economicas porque su politica humana basada en RSE le permite a la organizacion
ser exitosa y perdurable, dando resultados por afiadidura. Ademas, se habla de estar siempre en la
busqueda de despertar admiracién y trasmitirla, reconociendo que también se presentan
problemas, asegura su fundador. Desde la Alta Gerencia existe una filosofia que se fundamenta
en las practicas justas que promueve la RSE en sus grupos de interés, asi como también
desaprueba el crecimiento sin responsabilidad social y ambiental. En C&W esta claro que el
mundo empresarial necesita un cambio de mentalidad que sea generalizado para que la
conciencia sea mas fuerte y el planeta perdure. Adicionalmente, los hijos del fundador de C&W
estan interesados en tomar las riendas de la empresa, de quienes dice, tienen toda la capacidad
para asumirlo, lo cual genera una nueva expectativa sobre la continuidad en las politicas

responsables de la empresa.

4.2.  Los Derechos Humanos en Crepes & Waffles

Las organizaciones deben hacer un esfuerzo por conocer la normativa internacional sobre
derechos humanos. El compromiso con el respeto y la proteccién de los derechos humanos debe
existir independientemente de la capacidad o disposicion del Estado en el cual opera la
organizacion para cumplir con sus propias obligaciones en materia de derechos humanos. (ISO
26000).
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Por su parte, en C&W no hay una politica de calidad respecto al producto sino referente a
la calidad humana. Aungue no se cuenta con un documento que defina la politica de derechos
humanos, los derechos humanos se encuentran inmersos en el ADN de la compafiia todo el
tiempo, a través de lo que se transmite y en todo lo que se comunica. El fundador de C&W,
indica que ha sido necesario educar a los gerentes de los distintos puntos de ventas, a través de
cursos de liderazgo para que sean lideres de sus subalternos y no se comporten como capataces,
evitando de esta manera actitudes de violacion de los derechos humanos (Riafio, 2013).

Las grandes tareas de derechos humanos y practicas laborales se evaluaron a través del
tema de la No discriminacién, teniendo en cuenta lo anterior, en C&W utilizan un proceso de
selecciéon para lograr inclusiéon social, donde se benefician personas vulnerables y mujeres
cabeza de familia. Esto lo consideran cultura empresarial. Sin embargo, la empresa deja claro
que no esta definida como tal esa politica, y que por el contrario hace parte de su filosofia, a la
cual se hace seguimiento y supervision desde el area encargada de contratacion. Fueron las
vivencias que experimentd junto a su esposa Beatriz desde sus inicios en el negocio de los
crepes, lo que los ayudé a sensibilizarse y solidarizarse con la realidad que viven los demas.

Con relacion a las politicas de inclusion de grupos vulnerables, la empresa cuenta con
gran cantidad de empleadas de raza negra, las cuales son del agrado de sus fundadores, debido a
que se destacan como cocineras. Por otra parte, con relacion a la contratacion de madres cabeza
de familia por parte de la organizacion, es pertinente indicar que este nunca fue un objetivo
perseguido por C&W, simplemente es un reflejo de la realidad nacional, en la que gran parte de
las familias de estratos bajos son sustentadas pro madres que han sido abandonadas y que deben
trabajar para mantener a sus hijos. EI 60% de las mujeres contratadas son madres cabeza de
familia, pero si llega una casada no hay ningin impedimento para que sea contratada (Riafio,
2013).

Por otra parte, su fundador indica que ultimamente a C&W han entrado discapacitados;
ademas las mujeres analfabetas son aceptadas si hacen bien los oficios de cocina, la empresa les
ayuda con el bachillerato en la academia. Hay varias desplazadas e incluso reinsertados en
secreto, que solo él sabe quienes son. (Riafio, 2013). Con relacion a los momentos de crisis 0
dificiles para la empresa, el Dr. Macia reconocié que a inicios del nuevo milenio la seguridad en
el pais era complicada, pero que a pesar del panorama adverso, decidieron continuar y dicha

apuesta funcion.
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Actualmente se muestra optimista con el proceso de paz que se adelanta y dice que es
inminente la llegada de la paz a Colombia, donde espera que los mayores perjudicados del
conflicto se vean favorecidos, reafirmando que para €l los temas de RSE son relevantes.

Citando ejemplos el Dr. Macia narra los dificiles momentos que vivio la poblacion de El
Salado, ubicada en Los Montes de Maria, como consecuencia del conflicto y explica cémo
algunos importantes conglomerados econdémicos del pais se aprovecharon de la vulnerabilidad de
quienes querian huir, comprandole terrenos a precios increiblemente bajos. Asegurd que se
violaron los Derechos Humanos en razén de intereses econdémicos, y cuestiond la ética de
algunas empresas a la hora de tomar decisiones. Como se mencioné anteriormente, no existe una
politica exclusiva dentro de la empresa que obligue a contratar slo madres cabezas de familia,
es decir, personas en cualquier condicién pueden entrar a laborar perfectamente en la reconocida
multinacional. El volumen de personas que contratan en su mayoria son mujeres, quizas por eso
existe esa creencia de gque tienen una politica exclusiva para contratar madres cabezas de familia.
El fundador de C&W extiende su explicacion, mencionando que otras empresas como El Corral,
deben tener al menos un 60% madres cabezas de familia entre el personal femenino contratado
como consecuencia de la realidad del pais. En C&W el personal masculino que contratan es mas
bajo y por eso hay mas mujeres también. Sin embargo, la decisidn de s6lo contratar mujeres en
las areas de servicio y cocina, se debe a que el personal femenino es mas eficiente y productivo

en el largo plazo, segun el punto de vista del empresario.

4.3.  Préacticas laborales desde una perspectiva responsable en C&W

Las practicas laborales de una organizacion son todas aquellas practicas y politicas que
involucran a los trabajadores de la propia organizacion o a trabajadores subcontratados. Las
politicas incluyen, por ejemplo: reclutamiento, formacion y desarrollo, salud, seguridad,
procedimientos disciplinarios, promocion, jornada laboral, remuneracion, etc. (ISO 26000). Con
el objetivo de facilitar el trabajo, desde el afio 1999 C&W hizo una gran inversion en tecnologia
que ayudd sustancialmente en su crecimiento; se adquirio un sistema de pantallas llamado Aloha,
las cuales se encuentran distribuidas en el restaurante y sirven para enviar los pedidos de manera

eficiente.
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4.3.1. Empleados y Politicas de Inclusion

Los empleados de C&W cuentan con beneficios adicionales a los establecidos por el
gobierno, en la organizacion después de un afio de antigliedad tienen acceso a medicina
prepagada. Ademas, la Academia Suefio S.E.R, también constituye un beneficio adicional, la
creacion de esta es un esfuerzo grande que hace la empresa y que cuesta mucho dinero. La
principal motivacién es que las empleadas puedan crecer y tener una mejor calidad de vida,
teniendo en cuenta que la condicién humana es compleja y no solo es necesario el dinero para
vivir, hay falencias intelectuales, sentimientos de inferioridad, traumas, conflictos internos y
cohibiciones que dafian la calidad de vida y que deben ser solucionados con terapia, arte y
acompafamiento (Riafio, 2013).

En C&W también se cuenta con préstamo sin interés, los empleados pueden abrir una
cuenta de ahorro programado y ahorran de su parte por dos o tres afios, luego la empresa les hace
un préstamo y les tramita el subsidio que da el gobierno para que puedan tener casa propia, por
este préstamo no se cobra ningun tipo de interés y cuentan con asesoria durante todo el proceso
de trdmites que es lo mas engorroso. Para este beneficio, la empresa negocia con las
constructoras, lo que les permite lograr reducciones en los precios o regalos adicionales por parte
de las constructoras para sus futuras duefias. En C&W también se cuenta con comités de
convivencia, el cual se encuentra constituido por tres representantes elegidos por las empleadas,
tres personas de la parte administrativa y su fundador Eduardo Macia, quien solicito ser parte del
mismo (Riafio, 2013).

Con respecto a los programas del gobierno nacional en materia de incentivos a través de
subsidios a los campesinos, el Dr. Macia sefiala que existe una profunda deficiencia y despilfarro
de recursos, causantes de una problematica socioeconémica que afecta y deja vulnerable a este
sector de la poblacion (campesinos), que simplemente no comprenden las desventajas de
competir contra los comodities que se transan a nivel nacional e internacional, lo cual los estanca
economicamente y destruye valor en el largo plazo. Es de suma importancia para el bienestar
social de un pais como Colombia, que existan empresas con estrategias economicas incluyentes y

sostenibles que a la larga garantizan calidad de vida y estabilidad.
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El Dr. Macia revel6 ademas que hay bastantes productos autdctonos que se pueden
explotar, pero no se le da valor a diferencia de paises como México y Per(. Sin embargo, asegura
que se estd trabajando con los proveedores para cambiar eso como parte de su politica de
practicas laborales que busca impactar positivamente en la sociedad e incluir grupos vulnerables.
La multinacional C&W cuenta con programas de incentivos econdmicos y no econoémicos
disefiados con politicas responsables. Por ejemplo C&W ofrece bonos, premios vy
reconocimientos a sus empleados, hay incentivos por cumplimiento de ventas y sus efectos se
logran percibir en resultados positivos en sus empleados. Lo que mas valoran sus colaboradores
es el hecho de ser tenidos en cuenta, mas alla de otros beneficios e incentivos econémicos que se
brindan en la organizacion.

Para que Crepes & Waffles sea una empresa sostenible, se identifican 3 pilares desde el
punto de vista de su fundador: el gastronémico, el financiero y el humano. Si se mantiene un
equilibrio entre dichos pilares, se obtendran mejores resultados afirma el directivo. Este a su vez
manifiesta que siente un compromiso con todos sus colaboradores y que es complejo tratar de
generar valor para todos los stakeholders siendo al mismo tiempo competitivos. De igual forma,
existe la necesidad de buscar alternativas para crecer amablemente con el planeta y se esta
implementando a través de las practicas sostenibles que fomentan entre sus proveedores.
Rescatar la produccion en el campo y volverla sostenible son ejemplos puntuales de politicas
responsables con el medioambiente y la comunidad. Esta filosofia humanista es uno de los ejes
fundamentales de la empresa, que prefiere una recompensa ligada a principios, valores y

satisfacciones emocionales en vez de resultados netamente econdmicos.

4.3.2. Proveedores

Por otra parte, para escoger los proveedores se hacen las visitas correspondientes de tal
manera que se puedan asegurar de que este no sea un explotador o lleve a cabo précticas
indebidas. En este orden de ideas, para C&W la calidad de sus productos desde el comienzo de la
cadena de abastecimiento hasta llegar al consumidor, se hace de forma cuidadosa y teniendo en
cuenta los més altos estandares. Teniendo en cuenta lo anterior, ellos tienen una estrecha relacion

con sus proveedores haciéndolos parte de la empresa como es el caso de la granja de Silvia quien
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cultiva diferentes tipos de lechuga con amor para que lleguen al plato del cliente siempre frescas
(Benavides E, Bobadilla V & Lugo J, 2012)

Las materias primas usadas por la compafiia proporcionan una ventaja competitiva frente
a otros competidores, ya que tienen fidelizacion con sus proveedores los cuales hacen que los
“row materials” (materias primas) sean exclusivos y que ademas cuenten con los mas altos
estandares de calidad, facilitando el proceso de ofrecer un producto de calidad. La empresa
también cuenta con una politica de mejoramiento, innovacion y de vender alimentos sanos y
frescos, lo que hace que el cliente se sienta confiado y cuente con una alternativa para
alimentarse sanamente plato del cliente siempre frescas (Benavides E, Bobadilla V & Lugo J,
2012)

En la seleccion de proveedores también se presenta la informalidad como en la
contratacion del personal, sin embargo, lamentan no poder ayudar de la misma manera como se
hace con las mujeres a quienes de forma informal se les proporciona trabajo, esto debido a que
para legitimar frente al estado su actividad comercial, C&W debe exigir a sus proveedores
documentos minimos de formalidad que le sirvan como soportes contables ante la DIAN o
cualquier entidad estatal que lo requiera. En este sentido, C&W no puede comprarle a
proveedores que no tengan toda su actividad agricola legalizada frente al estado, asi cuenten con

productos agricolas de excelente calidad (Riafio, 2013).

4.3.3. Academia de las Artes S.E.R.

y |

cademia de las Artes

SamBE R,

Figura 20. Simbolo de la Academia S.E.R.
Fuente: Trabajo de Campo Riafio (2013, p. 69)
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La Academia Suefio S.E.R (acronimo de Servicio, Evolucion y Revolucién) ha sido un
espacio fundamental para el contacto de la organizacion con su talento humano, esta se encuentra
dedicada a satisfacer al cliente interno por medio de la capacitacion y el arte, el cual es empleado
para transmitir sabiduria y mensajes positivos a las empleadas, velando por mejorar la calidad
del personal que para los directivos de C&W se traduce en calidad de los productos.

Desde la creacion de la empresa se han dictado talleres, charlas y capacitaciones con el
objetivo de fortalecer aspectos académicos, laborales y de inteligencia emocional (Riafio, 2013).
En ella se desarrollan diversas actividades relacionadas con las artes como la pintura, la danza, el
canto o incluso talleres de liderazgo, entre otros, que permiten educar, formar, guiar y recrear a
un sinndmero de beneficiados, fortaleciendo a la vez el vinculo que existe entre los
colaboradores y la empresa. Algunas actividades se han ido cambiando para ajustarse a lo que los
empleados quieren, pues muchas veces lo que la empresa cree que quieren aprender, no es lo que
a ellos realmente les interesa, y la empresa reconoce haber aprendido de eso. Son muy pocas las
compafias en Colombia que cuentan con dicho programa para sus empleados, que ademas ha
demostrado ser exitoso y productivo.

La idea de crear ese espacio recreativo inici6 como fruto de una filosofia basada en el
amor que inspir0 a Beatriz Fernandez, esposa de Eduardo y cofundadora de Crepes. Esa nueva
cultura empresarial, a pesar de que tuvo sus criticas y escepticismo en sus inicios, logro arrojar
resultados impensables en el rendimiento, compromiso y empefio de los trabajadores.

Los colaboradores de C&W tienen la oportunidad de asistir tres dias del afio a compartir
con alrededor de unos 60 compaferos que integran diferentes puntos de venta y areas en la
empresa. Reciben capacitaciones y charlas desde cémo manejar a sus hijos hasta como lavarse
las manos. La jornada incluye mafiana y tarde, donde gozan de un almuerzo e interactian todo un
dia. Todo totalmente remunerado.

En oportunidades pasadas, la idea de conocer méas sobre las interesantes politicas y
crecimiento de Crepes & Waffles se materializ0 en investigaciones y entrevistas que han servido
hoy como marco de referencia para corroborar la coherencia y continuidad del plan responsable

de la compafiia.
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Filosofia de la Academia: La empresa cuenta con 4000 empleados en Colombia, por lo
que no resulta facil crear este sentido de pertenencia, esto se ha logrado a traves del tiempo, lo
que se busca no es que el empleado cumpla las 6 horas no mas sino que le entregue su corazon a
la empresa. El proposito de los directivos de C&W a través de la Academia S.E.R., es algo
innovador y original en la industria de las cadenas de restaurantes. Los modulos dictados en la
academia pretenden llegar a la mente de los empleados y transformar las estructuras de
pensamiento negativo y autodestructivo para que puedan expresarse desde una perspectiva mas
relajada.

Para los directivos de C&W es importante mantener felices y realizados a los
colaboradores de la organizacion, por lo tanto tratan de ensefiar la perspectiva de la plenitud que
da el sentimiento de unidad con el entorno. En otras palabras, desean que los empleados sean
seres felices y emocionalmente inteligentes, buscan que se liberen de temores y traumas para que
puedan prestar un mejor servicio y crear un sentido de pertenencia con C&W (Riafio, 2013).

El siguiente es un aparte de la informacién que se suministra en un video que se les
muestra a los empleados al llegar a la academia de artes S.E.R. y que fue citado por Riafio (2013,
p. 70):

Solo por un segundo date la oportunidad de ser consciente. Mira a tu alrededor ¢Qué
ves?, ¢Ves una creencia que tienes de la persona que esta a tu lado o tal vez un
prejuicio? Ves ;Como se visten? ;Cuanto tienen? ;Qué tienen?, o, probablemente solo
lo mides de acuerdo a: Lo que hace, Su educacién, Su edad, Su color, Su género ¢Juzgas
a una persona por a quien ama? La mayoria de nosotros escogemos ser ciegos a la
verdad, preferimos que nuestras diferencias nos separen, en lugar de que nos
enriquezcan, nos complementen, nos hagan UNO. Vemos solo la superficie, mientras
nos perdemos de lo mejor: LA ESCENCIA. Esa verdad que eres y somos todos.
AMOR, CONSCIENCIA, UNION (Paola Macia, 2013)
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4.4. Funcionamiento de la Academia

La academia S.E.R., semanalmente recibe a 70 personas que llegan de diferentes puntos
de ventas, logrando a lo largo del afio recibir a todos los empleados de la empresa. Las 70
empleadas que son citadas en la academia inician la jornada a través de capacitaciones de temas
laborales y en la tarde toman clases ludicas de recreacion y crecimiento personal. Ademas, una
vez al aflo los empleados participan de una actividad denominada “El dia sintonizate”, donde los
Ilevan fuera de Bogot4, este dia los empleados hacen catarsis de los dolores que llevan en el alma
y se enfrentan a pruebas como las pistas de obstaculos para ser sacados de su lugar de confort
(Riafo, 2013).

Figura 21. Salones de Clase de la Academia S.E.R.
Fuente: Trabajo de Campo Riafio (2013, p. 71)

La academia cuenta con 8 salas completamente dotadas, para hacer actividades ludicas
incluidas clases de yoga, danza y rumba. De igual manera, tiene una biblioteca que contiene
libros de crecimiento personal y de temas espirituales de diferentes corrientes filoséficas. Estas
capacitaciones llamadas S.E.R. son ofrecidas a las empleadas para crear conciencia en ellas,
ademas se encuentran estructuradas en modulos con temas especificos que van ampliando y

perfilando la perspectiva personal del mundo (Riafio, 2013).
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Adicionalmente, se ofrecen cursos subsidiados en un 50% para cursar el bachillerato en
las instalaciones de la academia en convenio con una institucion de educacion superior que
cuenta con la autorizacion para otorgar certificados de aprobacién del bachillerato. Es pertinente
mencionar que en la academia también se ofrecen cursos de Excel, de Mesa y Bar en el Sena
para ayudar a mujeres jovenes del 1.C.B.F. que estan a punto de salir de los hogares de la
institucion debido al cumplimiento de la mayoria de edad. Por otra parte, la academia S.E.R.
dicta cursos de liderazgo a los gerentes de los diferentes restaurantes, capacitaciones en los
distintos tipos de trabajos y conferencias sobre temas que detectan que son necesitados por las
empleados (Riafio, 2013).

En la actualidad cuentan con un programa denominado Aprendices y Anfitriones donde
las personas de distintas areas como tesoreria, contabilidad, costos, servicios generales,
mantenimiento, planta de produccion, planta de helados, academia, calidad, laboratorio y medio
ambiente, un dia durante tres horas tienen la oportunidad de vivir en los zapatos de otras
personas, de esta manera se pretende que los empleados descubran y sean conscientes de la
importancia del trabajo que desarrollan las otras personas con el objetivo de lograr un buen
funcionamiento de la organizacion.

Durante este dia el empleado anfitrion acompafa al empleado aprendiz durante el dia, el
aprendiz puede preguntar todo lo que desee conocer sobre el trabajo realizado por el anfitrién,
aspectos como la resolucion de problema o técnicas empleadas en el cargo que pueden ser
utilizadas por el empleado aprendiz en su trabajo o en su area. Desde otro punto de vista, la
formacion en artes de C&W se evidencia a través de la presentacion de un musical en el cual
cualquier empleado puede participar en distintos papeles como el canto, actuacion, baile o
interpretando un instrumento; para esto se realizan ensayos durante todo el afio y es presentado
frente a toda la empresa a final de afio, la participacion es voluntaria. Este musical incrementa la

seguridad de los participantes, los sentimientos de empatia y pertinencia (Riafio, 2013).
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45. Arteen la Academia de las Artes S.E.R.

En la entrada de la academia se encuentra una obra de arte El Jardin. En C&W,
consideran que por medio del arte se pueden transformar las personas teniendo en cuenta la
preservacion de los valores de la empresa que son siete (7): Compromiso, Lealtad, Eficiencia,
Responsabilidad, Competitividad, Respeto y Honestidad (Riafio, 2013).

Para Eduardo Macia, “El cultivo de los valores de una empresa permite a los empleados
aprenderlos y afianzarlos por su constante reforzamiento”. (Citado en Benavides E, Bobadilla V
& Lugo J, 2012). A través de la Figura 23, se presenta la obra Jardin. Estos asienticos fueron
utilizados durante varias décadas por nifios que estuvieron dispuestos a aprender valores que sus
profesores pretendian ensefiarles. En cada asiento fue tallada una palabra que hace referencia a
valores 0 acciones que tienen relacion con la educacion. Seguidamente la Figura 24, ilustra una

obra de arte realizada por las empleadas de C&W.

Figura 22. Obra de Arte Jardin — Artista: Diana Drews
Fuente: Trabajo de Campo Riafio (2013, p. 73)
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Figura 23. Obra de Arte disefiada por las Empleadas de C&W
Fuente: Trabajo de Campo Riafio (2013, p74)

Con el objetivo de recordar la filosofia organizacional, en una pared de la academia los
propietarios de C&W plasmaron sus frases favoritas. “Sentirse bien, Hacer el bien y Hacerlo
bien”, escrito por Beatriz Fernandez y “Insistir, persistir, resistir y nunca desistir” escrito por

Eduardo Macia, como se ilustra en la Figura No. 25

Figura 24. Frases de los Propietarios de C&W.
Fuente: Trabajo de Campo Riafio (2013, p 74)
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La academia S.E.R. es un ejemplo claro de Responsabilidad Social Empresarial que se
refleja a través de la productividad y en la utilidad a futuro; ademas la fidelizacion que la
empresa crea en sus empleados, permiten que todos los empleados se involucren en la estrategia
de “Océano Azul”. En conclusion, la academia S.E.R. busca aportar en la consecuciéon de una
mejor calidad de vida de sus empleados a través del entrenamiento de los mismos logrando con

esto ser responsables socialmente (Riafio, 2013).

4.6. El Medio Ambiente y C&W

En el desarrollo de sus actividades cotidianas, es inevitable que cualquier organizacion
genere impactos en su entorno medioambiental. La utilizacién de los recursos, la localizacion
fisica y la produccién de residuos y agentes contaminantes son factores que afectan la estabilidad
de los ecosistemas. Se debe adoptar un enfoque holistico para abordar el tema del medio
ambiente que, ademas de reconocer la importancia de los factores econdmicos, sociales, de
salubridad y ambientales que se derivan de sus acciones, tenga en cuenta la ineludible
interrelacion que existe entre ellos (1SO 26000).

En C&W, se toman medidas para reducir la contaminacién por medio de la utilizacion de
materiales mas amigables con el medio ambiente; en la organizacion hay una persona dedicada a
crear este tipo de estrategias, sin embargo, se reconoce que apenas se encuentran dando los
primeros pasos en el tema. Algunas acciones al respecto se dan en los materiales de fabricacion
de individuales (Riafio, 2013).

Por otra parte, los desperdicios de tipo organico son vendidos para alimentar cerdos; para
aquellos que se desechan a través de la tuberia en la planta de helados, se instalaron trampas de
grasa con bacterias vivas gque la devoran logrando minimizar el impacto ambiental, aunque este
no es eliminado totalmente se cuenta con una conciencia que lo promueve. Con relacion al
reciclaje hay conocimiento, por ejemplo el agua lluvia es reciclada en la planta para lavar areas
comunes y en todas partes se encuentran canecas con division de desperdicios teniendo en cuenta

el tipo de material (Riafio, 2013).
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Asimismo, el ahorro de energia, se hace a través de condensadores que ahorran poco pero
que en la medida que la tecnologia les permita mantener la experiencia al consumidor y ser
responsable con el medio ambiente esta se adoptara, ya que en el caso de luz ahorradora que es
blanca, ofrece una mala experiencia a la vista, esta no puede ser utilizada en los restaurantes

donde la luz es amarilla y calida lo cual es parte de la experiencia C&W (Riafio, 2013).

4.7.  Précticas justas de operacion con proveedores: una estrategia responsable

Las practicas justas de operacion hacen referencia a la necesidad de que la organizacion
tenga un comportamiento ético en sus relaciones con otras organizaciones, asi como con sus
partes interesadas. Por otra parte, las practicas justas de operacion pueden ser una Util
herramienta para generar resultados socialmente favorables, por ejemplo, proporcionando
liderazgo y promoviendo conductas de responsabilidad social en la esfera de influencia de la
organizacion (ISO 26000). Las practicas de RSE pueden enfrentar muchos obstaculos y estar
enfocadas a distintos grupos de interés, como los proveedores por ejemplo. La informalidad y los
amplios requisitos legales con los que no cuentan muchas empresas, han sido inconvenientes con
los que se ha encontrado la creperia colombiana en la busqueda de consolidar una cadena de
suministro responsable.

La relacién entre empresa — proveedores es determinante para la ejecucion de proyectos
que tenga la compafiia, dado que ambos son tan dependientes del uno como del otro. Por eso
C&W ha fortalecido dicha relacién como estrategia para cumplir con lo requerido y obtener los
resultados deseados. Desde el enfoque de la exitosa cadena de restaurantes es notable la
preocupacion por llevar précticas justas con sus proveedores y una participacion activa en el
desarrollo de la comunidad, con el fin de recomponer el tejido social y mejorar las condiciones
de vida en zonas vulnerables.

Tras hacer una investigacion de campo y observar la realidad de lo que esta sucediendo
en los campos colombianos, el fundador de la multinacional explica que la estrategia de Crepes
consiste en eliminar los agentes intermediarios que elevan costos a la empresa y remuneran mal a
los campesinos. Dicha estrategia es evidencia de que existe una politica definida por parte de la

gerencia para que la empresa genere bienestar sin impactar negativamente el entorno y sus
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grupos interesados, pues al desplazar a los intermediarios se esta luchando contra la explotacion
laboral. Afiade también, que en otros negocios se repite el mismo problema, debido a préacticas
injustas por parte de los intermediarios.

Revelando més sobre la indagacion que han realizado en los campos, el Dr. Macia se
refirié a la dindmica de subsidios econémicos del gobierno, y es reiterativo al decir que esta mal
enfocada, que no es sostenible y que termina siendo injusta en la remuneracion a los campesinos.
Es de anotar que el sefior Eduardo concentra su mayor preocupacién en la situacion social, la
pobreza, la discriminacion y los problemas sociopoliticos.

Finalmente, la cultura del arte en Crepes & Waffles es el eje principal de todo el
desarrollo del negocio mas alla de servir comida, y con los esfuerzos para que la cultura “Arte”
sea acogida por toda la organizacion ha rendido sus frutos y es uno de los principales factores de
perdurabilidad en el caso Crepes & Waffles (Benavides E, BobadillaVV & Lugo J, 2012).

4.8.  Asunto de los consumidores, participacion activa y desarrollo de la comunidad

Es importante que la organizacion asuma ciertas responsabilidades con sus consumidores,
brindandoles educacion e informacién veraz sobre las estrategias de marketing y contratacion,
fomentando el consumo responsable y sostenible, y elaborando bienes y prestando servicios que
estén al alcance de todas las personas, incluyendo las mas vulnerables, entre otras posibles
acciones que toda organizacion deberia considerar (ISO 26000). La comunicacién que posee
C&W con los clientes, es en el punto de venta. Por lo tanto, en este momento a través de la
calidad, un ambiente acogedor, el arte en el disefio de los platos, el estilo en la mezcla de colores
y sabores, que logran comunicar sensaciones que quedan marcadas en los clientes, propiciando
una futura vista al restaurante.

Este tipo de diferenciacidn que existe entre el ambiente y la experiencia tal vez sea lo que
les permite no utilizar publicidad. Segun su fundador, C&W nacié sin publicada y crecié sin
publicidad y va a seguir asi; la calidad habla por ellos y los consumidores visitan los restaurantes
porque saben que tendran una experiencia sofisticada, deliciosa y como se enuncia en la mision
de C&W a precios razonables (Riafio, 2013).
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Para los directivos, el mercadeo constituye una parte importante de la organizacion, sin
embargo en C&W, esto no es el centro de la compafiia, ni tampoco en lo que se enfoca el éxito
de la organizacion. Una empresa es reconocida en el sector al que pertenece por las buenas
practicas en su gestion. En esta empresa la eficiencia en los procesos es lo mas importante,
ademas de la generacion de valor agregado al producto, lo cual es fruto de una buena gestion de
toma de decisiones y la gestion de cada departamento (Benavides E, Bobadilla V & Lugo J,
2012).

Por otra parte, a los consumidores se les brinda una educacion en temas como la
proteccion del medio ambiente, el consumo sostenible y el reciclaje en C&W, lo cual se refleja
en una pequefia accién pero gratificante que le permite al consumidor escoger el recipiente para
el helado y se publicita la galleta, intentando hacer un cambio a pesar de lo dificil que es
despertar la conciencia en los clientes. Otra forma de educar a los clientes es a través de la venta
de bolsas reutilizables para hacer compras, con este gesto se demuestra cual es la filosofia de la
organizacion y la actitud frente a la problematica del medio ambiente (Riafio, 2013).

Crepes & Waffles es una empresa que brinda servicio a todos los grupos de
consumidores dando ejemplo a través de sus empleados. El recurso humano es “definitivo” en
una compafiia que presta servicios, asegurd el entrevistado. Ademas, en relacion a los

consumidores la compariia ha crecido respetando un principio de igualdad y equidad.

4.9. Participacion activa y desarrollo de la comunidad

Para que la responsabilidad social pueda ser desarrollada en su totalidad, es necesario
desarrollar politicas y procesos que contribuyan al desarrollo politico, econémico y social de las
comunidades que estén dentro de su esfera de influencia (ISO 26000). Teniendo en cuenta este
aspecto, la identidad organizacional que refleja C&W se encuentra como un pilar la dignidad
humana, dentro de la cual esta el apoyo por el arte, la musica y el deporte. En este sentido apoya
el talento en el deporte con el patrocinio que le ofrece al colombiano Gustavo Yacaman desde

que este joven empez6 en la férmula 3 espariola.
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En este apoyo la empresa refleja su compromiso con los ejemplos de compromiso,
confianza, disciplina, determinacién, amor y pasion. Ademas, C&W ofrece patrocinio a eventos
de tipo cultural como “El Cartagena Festival Internacional de Musica”, en donde se aportd una
intérprete de violin traida desde Canada. Igualmente, Crepes & Waffles apoyo el XIII Festival
Iberoamericano de teatro de Bogota 2012 y el Carnaval de Barranquilla 2012 denominado como
tradicion, cultura, arte y el sabor del pueblo que vibra con tonos y fiesta (Benavides E, Bobadilla
V & Lugo J, 2012).

Dentro de las estrategias o prioridades de la empresa no es muy relevante el patrocinio a
obras sociales, aunque la Academia de las Artes S.E.R. es una obra social encaminada a
capacitar y formar a los empleados. Otro gran impacto de la inversion social que se hace en la
comunidad en términos de responsabilidad social empresarial fue la creacion de la Academia
Suefio S.E.R hace casi una década, que capacita y forma a sus empleados desde el ser y el hacer
como parte de ser responsables con el entorno y la sociedad.

En adicidn, existe un programa de vivienda que incluye alrededor de unas 40 casas con
més de 50 familias beneficiadas. En definitiva, el caso de Crepes & Waffles muestra que se
puede alcanzar el reconocimiento y posicionamiento de una empresa, buscando el beneficio de
todos los stakeholders (empleados, accionistas, propietarios, proveedores, clientes, gobierno,
sociedad en general). Ademas de demostrar que el clima organizacional de una empresa se hace

evidente en su servicio al cliente y la imagen que ésta genera.

5. CONSOLIDACION, EFICIENCIA Y GESTION FINANCIERA DE C&W

La consolidacion se relaciona con la vision que tiene la empresa y sus directivos como
elemento que contribuye con el fortalecimiento y a que sus empleados se comprometan méas con
la organizacion. En C&W los directivos construyen una vision a futuro de la compaiiia con la
participacién activa de los empleados. Ademas, a través de las capacitaciones periddicas que
dicta la empresa ofrece momentos de esparcimiento y crecimiento intelectual en donde la
empresa busca generar un alto nivel de recurso humano, fortaleciendo frecuentemente la
responsabilidad social empresarial (Benavides E, Bobadilla V & Lugo J, 2012)
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La eficiencia es considerada como la capacidad para realizar o cumplir adecuadamente
una funcion. En C&W es importante la eficiencia tanto para los directivos como para los
trabajadores, lo cual se refleja en la generacion de valor agregado al producto, lo cual resulta
luego de una buena gestion de toma de decisiones y en cada uno de los departamentos que
conforman la operacion (Benavides E, Bobadilla V & Lugo J, 2012).

Este es uno de los elementos de mayor relevancia para la organizacion, debido a que de la
correcta administracion y control depende la vida de la empresa. En C&W fueron ofrecidos
muchos prestamos, sin embargo, la empresa solo tomé los necesarios y los que no elevaran su
endeudamiento. En C&W la politica de ahorro es fundamental en la empresa, tanto para sus
empleados como para las directivas, por lo tanto, la empresa no utiliza apalancamientos
financieros, sino que mantiene su liquidez a través de las utilidades por ventas (Benavides E,
Bobadilla V & Lugo J, 2012).

6. DIRECCION EN C&W

Teniendo en cuenta el analisis transversal de C&W elaborado por Benavides E, Bobadilla
V & Lugo J (2012), se tienen en cuenta los lineamientos en direccion y los componentes de
liderazgo, estrategia y realidad empresarial, lo cual se realiza a través de investigaciones basada
en la entrevista realizada a un directivo de la compafiia. En este sentido, la direccién comprende
la influencia interpersonal del administrador a través del cual los subordinados obtengan los
objetivos de la organizacion mediante la supervision, comunicacién y motivacion (Buchele R,
2005).

6.1. Liderazgo

C&W es una empresa lider en el sector, que ha alcanzado un posicionamiento ejemplar
en este mercado caracterizandose por su innovacion y diferenciacion. El directivo describe el
nacimiento de la empresa como una idea innovadora, que sin precedentes a través de su

conviccion y liderazgo para lograr un suefio sacaron adelante este proyecto. El factor tiempo y
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costo toma un papel relevante dentro del liderazgo de una organizacion, C&W tiene en cuenta
estos factores, teniendo en cuenta lo anterior las salsas de sus alimentos se encuentran pre
elaboradas para ofrecer un servicio méas &gil y lograr una mayor satisfaccion en el cliente
(Benavides E, Bobadilla V & Lugo J, 2012).

En el sector no hay empresas que compitan directamente con C&W, lo cual se debe a una
ventaja debido a ser el pionero de una idea en Colombia. La adaptacion de una tradicion europea
a la tradicion colombiana no fue fécil, la empresa inicialmente se adaptd al cliente y
posteriormente desarrollé este componente diferenciador que los llevé al éxito (Benavides E,
Bobadilla V & Lugo J, 2012). Desde otro punto de vista, el liderazgo también se hace evidente a
través de la gestion sobre el recurso humano, debido a que lograr que los empleados se sientan
parte de la compafiia y consolidar una filosofia del arte en ellos constituye uno de los grandes
esfuerzos con grandes resultados. Por otra parte, a traves de la academia fomenta el sentido de
pertenencia y el amor hacia la compafiia en los empleados, a través de el involucramiento de los
mismos en la filosofia y esencia de C&W es un pilar fundamental liderado desde las perspectivas

mas altas.

6.2. Pensamiento Estratégico

El pensamiento estratégico enfoca a la empresa en su finalidad misma, dentro del cual se
encuentran: sus resultados proximos y futuros, su segmento de mercado, clientes y competidores.
Por su parte, el pensamiento estratégico de C&W ha tenido un crecimiento vertiginoso de la
direccion de la empresa, lo cual se refleja en la pasion de sus fundadores en esta idea innovadora
que los llevo a tomar el riesgo en un mercado muy incierto. Tal como lo comenta el empresario,
“si en los 80s si se hubieran regido por un estudio de mercado para su tipo de restaurante en
Bogota, muy seguramente Crepes & Waffles no existiria, ademas que a muchos la idea les
sonaba ridicula” (Benavides E, Bobadilla V & Lugo J, 2012).

En la actualidad, debido al crecimiento de nuevos mercados se ha generado la necesidad
de crear estrategias para el crecimiento y penetracién en mercados geograficamente nuevos como
México, Panama, Perl, Venezuela, Ecuador, Brasil, Espafia y Chile. La estrategia de expansion

se encuentra basada en franquicias, pero teniendo en cuenta el componente filosofico y cultural
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que posee la organizacion. Teniendo en cuenta lo anterior, uno de los requisitos para otorgar este
tipo de franquicias es saber el grado de compromiso de los representantes de las mismas, deben
tener en cuenta que C&W es un proyecto de vida, debido a que méas que un medio lucrativo este
negocio se encuentra fundamentado en valores y una filosofia especial (Benavides E, Bobadilla
V & Lugo J, 2012).

En sintesis, el pensamiento estratégico en Crepes & Waffles tiene como pilar principal
que sus esfuerzos para el crecimiento y aceptacion en el mercado no se enfoca en el negocio de
vender comida, sino que venden una experiencia, que se fundamenta principalmente en el arte, lo
cual propician en sus empleados y estos a su vez lo transmiten a sus clientes. Sus esfuerzos
estratégicos para el crecimiento y desarrollo de su marca y producto se proyectan desde un
pensamiento estratégico estructurado en el arte y la proyeccion de este en todos sus procesos,
desde su ambientacion hasta cada uno de sus platos (Benavides E, Bobadilla V & Lugo J, 2012).

6.3. Realidad Empresarial

La realidad empresarial es donde se manifiesta la verdadera realidad econdmica y social
de un pais, esta constituida por instituciones muy diversas, unas simples y otras complejas esta
gran diversidad y complejidad no puede ser analizada ni cientificamente ni en la practica (Garcia
S, 1993). En este sentido C&W posee una filosofia empresarial correctamente definida por la
seleccién del entorno al cual se ha orientado, esto ha permitido un posicionamiento en este
sector, ademas de lograr diferenciacion entre sus competidores lo que permite que la compafiia
logre sus objetivos entre ellos el de servir a sus clientes. La realidad de la empresa frente al
mercado Yy respecto a los cambios generados por la versatilidad de la economia se encuentra en
brindar calidad, sabor y nutricion. La calidad de los productos se hace en toda la cadena de
abastecimiento hasta llegar al consumidor final. El sabor se basa en gratificar el alma endulzando
el paladar de sus clientes (Benavides E, Bobadilla VV & Lugo J, 2012).
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7.

PERDURABILIDAD

La perdurabilidad empresarial fue definida por el grupo de investigacion en

perdurabilidad empresarial de la Facultad de Administracion de la Universidad del Rosario en el

afio 2005 y en la tesis magistral de Riafio (2013) como:

Una empresa perdurable es aquella que a través del tiempo presenta resultados
financieros superiores. Adecua su manejo a la intensidad de las condiciones del entorno
sectorial y las fuerzas del mercado. Se enfoca en espacios no explotados y hace un
estudio detallado de sus competidores disefiando y ejecutando productivamente la
cadena de valor. Es aquella que obtiene desempefios eficientes en su gestion por la
coherencia en su accion, la identificacién de su entorno sectorial y sus politicas de
gobierno, evitando estados de morbidez que dificultan su crecimiento rentable y que
puede llegar a estados tanaticos. Propicia la alineacion de las personas con la empresa,
la construccion de conocimiento y la calidad en los procesos de interaccion social (Vélez,
Restrepo, Garzon & Méndez, 2005).

La idea principal de la definicidn anterior es que una empresa perdurable es una empresa

que aplica la RSE con ética en todas sus decisiones, procesos y actuaciones, 0 como Eduardo

Macia comenta “Una empresa admirada en todo”. Como se menciona en el libro “La Estrategia

del Océano Azul” mencionado anteriormente, las empresas que se encuentran en un mercado de

océano azul, innovan en valor, esta innovacion en valor se da reduciendo los costos a la vez que

se aumenta el valor para los clientes, en C&W la innovacién en valor se da de muchas formas

como se describe a continuacion (Riafio, 2013):

Al presentar platos sencillos de bajo costo pero de forma creativa y sofisticada, logrando
que el consumidor perciba una sensacion de mayor placer y satisfaccion.

En la atencion y el servicio en los puntos de ventas, la innovacion en valor se presenta
mediante la satisfaccion que siente el cliente al saber que esta ayudando a las madres
cabeza de familia para adquirir una oportunidad laboral.

Por medio de los mensajes de reflexion enviados diariamente a los empleados con el

objetivo de ayudarlos a enfrentar las circunstancias laborales que se presentan
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diariamente, al mismo tiempo que se crea sentido de pertenencia, mejor servicio al cliente

y aumento de la productividad.

Estas iniciativas forman parte de la RSE y son las que tienen a C&W obteniendo buenos
resultados y buena reputacion. En un caso como estos la perdurabilidad puede ser eterna. Por
C&W lo hace diferente a los demés por su ambiente sofisticado, decoracién, variedad en platos
de sal y dulce, politicas de personal y atencion exclusivamente femenina. Ademas al hacer
publica las buenas relaciones con sus empleados se genera una buena reputacion y sentimientos
de solidaridad que también constituyen estrategias de perdurabilidad, debido a que intentan
entrar en el corazon de las personas y generar sentimientos positivos de la marca (Riafio, 2013).

La empresa C&W ha llevado a la practica un modelo empresarial basado en la gestion
humana y de responsabilidad social con sus empleados, que no es muy comin en todas las
empresas. Ademas su creatividad y deseos de innovar constituyen elementos clave para mantener
el posicionamiento que en la actualidad tiene C&W, sin perder su identidad inicial. Sus
directivos mantienen una actitud de alerta para cuidar cada elemento propio del restaurante, no
dejar envejecer la marca, sorprender con nuevas propuestas y alimentar el alma y el espiritu

como mencionan sus fundadores.
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8. CONCLUSIONES

Este proyecto de grado que tuvo como objetivo general documentar las actividades
relacionadas con las précticas de Responsabilidad Social Empresarial que implementa la cadena
de restaurantes Crepes & Waffles, y conocer como han influido dichas politicas en el
rendimiento y crecimiento constante que ha tenido la organizacion, que ademas es de los lideres
en Colombia con politicas responsables.

En este orden de ideas, Crepes & Waffles es una multinacional colombiana que se
caracteriza indiscutiblemente por su valor humano e innovacion en términos de sostenibilidad.
Sus politicas en practicas laborales dan oportunidades a sectores menos favorecidos y generan
bienestar a la comunidad en general. La reputacion de la empresa se fortalece cada dia y le
permite crecer en el mercado internacional gracias a sus reconocidas practicas de RSE
ubicandola por encima de sus competidores directos e indirectos.

Su particular filosofia deja claro que la academia es un complemento del éxito méas no un
requisito. Para C&W el éxito no esta en los resultados econémicos, sino en servir a la comunidad
y a través de su vision futuristica, generara cambios en la forma de trabajar de los campos
colombianos y sera lider en innovacion en el sector de los alimentos. Al ser amigable con todos
sus grupos de interés la hace mas atractiva para trabajadores muy bien capacitados, fidelizar
clientes nuevos y antiguos, atraer nuevos proveedores, crecer en el extranjero, recibir beneficios
del gobierno y sobre todas las cosas, la satisfaccion de cumplir con la gente. El valor afiadido de
sus politicas responsables posiciona fuertemente a la empresa y genera recordacion a largo plazo.

A través la fundamentacion tedrica y conceptual sobre Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) se lograron identificar antecedentes a este concepto, en donde se ratifica que
para las empresas es importante identificar la realidad social y empresarial por lo tanto se han
disefiado politicas, normas, codigos de conducta y una cantidad de iniciativas que pretenden
fortalecer este concepto. Segun los distintos autores citados en el documento anterior, la RSE es
un compromiso que adquieren las empresas dedicadas a perseguir fines econémicos y
comerciales; este compromiso es voluntario y se realiza con el objetivo de mejorar social,
econémica y ambientalmente la sociedad.

Teniendo en cuenta lo expresado anteriormente, el posicionamiento de C&W se debe a la

identidad organizacional de la compaiiia, los directivos y empleados. En donde prevalece el
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sentido de pertenencia, el cual constituye un factor importante que puede llegar a marcar la
diferencia frente a la competencia, en temas especificos como la reputacion y el servicio al
cliente. Por otra parte, la mision de la empresa se relaciona con lo que hoy es C&W en el
mercado nacional y extranjero, lo que permite deducir que la compafiia a lo largo de los afios ha
trabajado por alcanzar los logros propuestos. Este restaurante es una de las compaiiias lideres en
este aspecto, supliendo las necesidades de los clientes.

La innovacion, también constituye un elemento fundamental en la diferenciacion de la
compafiia. C&W se ha posicionado a través de cambios pertinentes con relacion a la
organizacion, produccion y la inclusion tecnoldgica con el fin de ser mas eficiente y conseguir un
buen nivel posicionamiento.

Con relacion a la responsabilidad social empresarial, esta ha propiciado que C&W
adquiera una buena reputacion, a través de la contratacion de grupos vulnerables. Ademas hay un
buen clima laboral, logrando fidelidad y calidad de los empleados de la compafiia a través de las
politicas de RSE desarrolladas por la gerencia como es el caso de la academia S.E.R. Finalmente,
la RSE se encuentra inmersa en la innovacion de valor, lo que es un factor determinante de la
perdurabilidad de C&W y de la creacion de un mercado que no posee competidores en el cual la
compafiia se encuentra inmersa.

Hasta el momento C&W no ha necesitado de grandes campafias publicitarias para lograr
reconocimiento empresarial. Las finanzas se encuentran marchando bien lo que ratifica que las
politicas de RSE inciden de forma positiva en las utilidades de la empresa, logrando que esta sea
estable desde el punto de vista financiero.

En conclusion, generar empresa es un reto en donde es necesario persistir, resistir, insistir
y nunca desistir, tal como es el caso de C&W, en donde sus fundadores tomaron el riesgo de
incursionar en un mercado sin garantias. Es importante tener en cuenta que C&W desde sus
inicios ha valorado el capital humano, velando por el bienestar de sus funcionarios, brindando
opciones de superacion para garantizar calidad de vida a los empleados y sus familias. La RSE
de C&W, constituye la ventaja competitiva y elemento diferenciador de esta compafiia en el
mercado laboral.
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9. RECOMENDACIONES

El gobierno nacional deberia incentivar ain méas a las empresas para que incluyan dentro
de sus politicas planes de desarrollo sostenible, que promuevan la inclusion social, preservacion
del medioambiente y un compromiso ético con la sociedad, pues en ultimas esto beneficiaria y
aportaria a la construccion de un pais mejor. No solo bastan los beneficios econémicos para
impulsar dicha transformacién, es necesario pensar en un plan nacional que incluya
capacitaciones, reconocimientos, becas, concursos que involucren a los jovenes en formacion
con empresas en crecimiento, entre muchas otras ideas.

Se recomienda a las universidades, instituciones educativas en general, que adopten en
sus programas académicos el espacio necesario para formar a los futuros emprendedores con
ideas responsables y vision sostenible.

A las empresas que realizan actividades filantrdpicas, la invitacion es para que canalicen
esos recursos y potencialicen sus efectos. Una politica definida de RSE es méas econémica y
eficiente en el largo plazo que actividades esporadicas que no generan mayor impacto.

La RSE debe ser generosa y su objetivo primordial esta en generar valor compartido para
todos. Responsabilidad Social sin sentido humanistico, es publicidad engafiosa. Se recomienda al

lector aplicar y promover.
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