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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo consiste en explicar el proceso de implementacion del Reporte
Integrado en Centria SAC el cual se enfoca en mejorar la calidad de la informacién, explicar
como el negocio interactla con el entorno interno y externo. Ademas, busca apoyar decisiones y

acciones que se enfoquen en crear valor en el tiempo.

El disefio de la investigacion es exploratorio y descriptivo, se utilizé informacion de la empresa

para obtener la propuesta de mejora, asi como también sirvi6 para describir los procesos internos.

Como consecuencia de ello se propone implementar un mapeo de stakeholders, una matriz de
materialidad, elaboracion de una matriz de conectividad y tablero de control integrado. Para lo
cual, todos estos elementos estan relacionados a la forma de comunicar el valor creado por Centria

a los diversos grupos de interés.

De esta forma, el trabajo de investigacion aplicada permite implementar el Reporte Integrado que
explica la conectividad de informacion y permite informar las actividades a nivel social,

econdmico y ambiental de manera transparente.

ABSTRACT

The main purpose of this work is to implement the integrated report in Centria SAC which focuses
on improving the quality of information, explaining how the business interacts with the internal
and external environment. Also seeks to support decisions and actions that focus on creating value

over time.

The design of the research is exploratory and descriptive, information from the company was

used to obtain the improvement proposal, as well as served to describe the internal processes.

As a result, it is proposed to implement a mapping of stakeholders, matrix of materiality in
addition to the elaboration of a connectivity matrix and integrated control board for which all
these elements are related to the way of communicating the value created by Centria for the

various stakeholders.

In this way, the applied research work allows to implement the integrated report that explains the
connectivity of information and allows to inform activities at the social, economic and

environmental level in a transparent way.
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INTRODUCCION

Los efectos de economias sobre otras es el resultado de la globalizacion que consiste en la
integracion de distintas economias en una sola economia de mercado mundial. La globalizacion
es un proceso por el cual las empresas tienen una posicién competitiva tanto a nivel nacional
como regional y mundial. Este proceso se ha vuelto mas exigente con el desarrollo tecnoldgico y
econdémico y esto en términos monetarios se ve reflejado en las crisis financieras globales. Ante
ello, se pretende promover la estabilidad financiera y el desarrollo sostenible a través de mejores
decisiones de inversion, comportamiento empresarial y presentacion de informes los cuales no
solo estan afectados por factores financieros sino también por los no financieros, estos ultimos

hoy en dia tienen mayor peso en la toma de decisiones y por ende en los resultados.

Ante esta situacion, el mundo de los negocios ha cuestionado la informacion por parte de las
empresas que, generalmente, revela informacion de caracter financiero. Las organizaciones se
ven afectadas por el entorno que proviene de las expectativas de los grupos de interés y no solo
la de los accionistas. Esto exige a que muchas empresas lleven, de forma voluntaria, informes de
sostenibilidad con el objetivo de mostrar compromiso empresarial con respecto a temas sociales
y medioambientales. No obstante, esta tendencia tiene algunas criticas principalmente por la
independencia de reportes lo que dificulta relacionar aspectos financieros y no financieros del

negocio (Zorio-Grima & Garcia-Benau, 2016).

Como consecuencia de ello los diversos sectores econémicos en el Pert han adquirido mayores
responsabilidades en cuanto a la forma de generar reportes financieros y no financieros. Los
acelerados cambios mundiales incrementan la necesidad de contar con informacion relevante y
oportuna de toda la organizacion de forma holistica. Sin embargo, para la obtencién de ello, no
basta con los informes tradicionales y es por lo que en los Gltimos afios el Reporte Integrado se

ha convertido en una herramienta de informacion financiera y no financiera.

El objetivo principal de este es mantener la uniformidad y una vision general de la situacion
econdmica, social y ambiental de la organizacién. Asimismo, ha sido creado para mejorar la

confianza y transparencia en los negocios.

De esta forma, varias organizaciones aplican el Reporte Integrado con el fin de aprovechar el
flujo de informacion y tomar decisiones empresariales que mejoren la rentabilidad de las
inversiones de largo plazo. Asimismo, con su elaboracidn y presentacion se pretende atender
satisfactoriamente los requerimientos por parte de sus grupos de interés y promover la estabilidad

financiera a través de una correcta toma de decisiones y asignacion eficiente de capital.



CAPITULO I CONTEXTO DEL TRABAJO
1.1. Descripcion del sector

En el Perd, el sector de servicios prestados a empresas estd compuesto por las actividades
profesionales cientificas y técnicas, actividades de servicios administrativos y de apoyo,
agencias de viaje y operadores turisticos, publicidad e investigacion de mercados. Dentro de
las actividades cientificas y técnicas se encuentran servicios de consultoria de gestion
empresarial, actividades de contabilidad, auditoria y asesoramiento, servicios de outsourcing,

entre otras actividades especializadas (INEI, 2020).

En los dltimos 4 afios este sector ha tenido un crecimiento significativo; sin embargo, en el
2020, como la mayoria de los demas sectores econémicos, ha tenido una gran caida como

consecuencia de la pandemia por el virus Covid-19.

Por otro lado, una gran cantidad de empresas privadas y publicas, tanto como pequefias y
grandes optan por adquirir el servicio de outsourcing ya que logran acceder a recursos de
forma eficiente y eficaz. Ademas, permite mejorar procesos y ahorrar costos lo cual es una

de las motivaciones clave al adquirir este servicio (Deloitte, 2016).

Dentro del desarrollo de este sector se encuentran distintos modelos para la prestacion de
servicios: puede ser centralizado, externalizado o ambos. En este punto encontramos a los
Centros de Servicios Compartidos “el cual consolida procesos administrativos y de soporte
de la organizacion bajo una direccion comdn y una entidad independiente que sirve a toda
la organizacion” (Figueroa, 2009). El objetivo de este modelo es reducir los costos: por
medio de economias de escala, incorporar automatizaciones, eliminar procesos redundantes

e incorporar mejoras en procesos.

Los clientes buscan en los proveedores de servicios mejorar la calidad del servicio o producto
de forma creativa y mejorar la experiencia del usuario para impulsar su ventaja competitiva
de manera mucho mas rapida que si lo hicieran por su cuenta. Algunos clientes, también se
apoyan en sus proveedores para que los ayuden a encontrar, filtrar y gestionar los productos
y servicios existentes para alcanzar una transformacién del mercado y mejorar asi el

rendimiento del negocio (Deloitte, 2016).
1.2. Descripcion de la empresa
Para el desarrollo del presente trabajo se eligié a la empresa Centria que pertenece al grupo

Breca, el cual es un consorcio peruano con mas de 70 empresas en distintos sectores: banca,

hotelerias, mineria, pesca, salud, servicios financieros, entre otros.



El Grupo Breca fue fundado por Fortunato Brescia Tassano quien logro tener una expansion
de propiedades en el Per( durante el siglo XX y esto le permiti6é construir las bases para lo
que seria el conglomerado. El negocio crecio en territorio peruano y con el pasar de los afios
logrd crecer internacionalmente cuando en el 2008, la minera Minsur adquirié la minera
brasilera Taboca y con ello se convirtié en la principal productora de estafio en el mundo
(Diario El Pais, 2020).

Centria fue fundada en el 2007, es el Centro de Servicios Compartidos del Grupo Breca y
brinda cuatro principales servicios: contraloria, finanzas, logistica y riesgos empresariales.
Con respecto al area de contraloria se encarga de brindar servicios de contabilidad, tributos,
noéminas, costos, consolidacion, planificacion financiera y presupuesto con el fin de buscar
eficiencia en los procesos cumpliendo la normativa vigente. Mientras que el area de finanzas
tiene como objetivo asegurar y controlar la adecuada gestion de cuentas por cobrar, cuentas
por pagar, facturacion y distribucion y gestién bancaria con los controles, politicas y
procedimientos establecidos. Por el lado del area logistica se encarga de atender
eficientemente los requerimientos logisticos para la gestion de compras y data maestra.
Asimismo, se promueve y coordinan los procesos y negociaciones de compras corporativas.
Finalmente, el area de riesgos empresariales pretende facilitar la aplicacion metodoldgica de

la gestion de riesgos empresariales a empresas clientes.

Para el desarrollo de este trabajo de suficiencia profesional se propone la implementacion del
Reporte Integrado en Centria. Actualmente, la compafiia solo emite reportes financieros mas
no elabora algln tipo de reporte no financiero ni Reporte Integrado. Por ello, se propone la
implementacion de dicho reporte debido a que Centria tiene los recursos y herramientas que,
en conjunto, pueden generar una adecuada ejecucién. Ademas, esta propuesta puede llegar a
formar parte de los servicios ofrecidos a las empresas del grupo y contribuiria con el propdsito

de Centria: generacion de valor compartido.

Es importante presentar la relevancia de la implementacion del Reporte Integrado en Centria
ya que esta se ve afectada, constantemente, por las tendencias y su capacidad de respuesta
para generar valor, crear una ventaja competitiva y satisfacer a los grupos de interés. Ademas,
Centria cuenta con un gran desarrollo tecnolégico e innovacion constante lo cual permite

anticiparse a las necesidades del cliente.
1.3. Objetivos de la investigacion aplicada

A continuacién, se presenta el objetivo general y los objetivos especificos para el desarrollo

del trabajo de investigacion aplicada.



1.3.1. Objetivo general
e Explicar el proceso de implementacion del Reporte Integrado en Centria.
1.3.2. Objetivo especifico

e Exponer la forma de comunicacion actual de Centria, sobre informacion financiera
y no financiera, con sus inversores y otros grupos de interés.

e Revelar las necesidades actuales de los grupos de interés de Centria sobre las
herramientas de comunicacion y gestion.

e Presentar los elementos necesarios para la implementacién del Reporte Integrado.

e ldentificar los recursos que posee Centria para la implementacion del Reporte
Integrado.

e Mostrar la percepcion de la gerencia y los grupos de interés de Centria sobre la

implementacion del Reporte Integrado.
CAPITULO II. PLANTEAMIENTO DE LA SITUACION POR MEJORAR

2.1.Situacion actual

El pasado setiembre del 2020, el grupo Breca participé en la Cumbre de Impacto en
Desarrollo Sostenible del World Economic Forum. El evento desarrollado bajo el lema
“Lograr un gran reinicio para el desarrollo sostenible” ha impulsado las expectativas, ideas y
experiencias como fuentes de inspiracion por buscar soluciones en la creacion el futuro
(Quiros, 2020).

El grupo Breca comparte la necesidad de conocer y entender que existe una alineacion entre
rentabilidad y propdsito. Como efecto de ello, es inevitable desarrollar una vision de mejora
continua: analizar lo bueno y ajustar lo que no funciona bien; e incluir el tema de
sostenibilidad corporativa como uno de los enfoques que garantiza la resiliencia a largo plazo
(Quiros, 2020).

Del evento sobresalieron cuatro importantes reflexiones que trazan el camino para integrar el
enfoque de sostenibilidad: la sostenibilidad es rentable pues es un mito el elegir entre
rentabilidad o propdsito; la sostenibilidad involucra a todos los miembros de la organizacién
esto se debe a que el profesional de sostenibilidad realiza un trabajo con todos y para todos;
ignorar riesgos sale caro, dado que la data de sostenibilidad permite evaluar gestién histérica
y crear un mapa a seguir frente a riesgos. Finalmente nos encontramos en una época de accion
debido a que la sociedad espera compromiso, posiciones y respuestas claras y sobre todo

acciones coherentes y transparentes (Quirés, 2020).

Empresas como AESA, QROMA, Corporacion Breca, TASA, Minsur, Brein entre otros han

desarrollado un plan de sostenibilidad para los proximos afios, lo cual es un reflejo del interés



que tienen diversas unidades de negocio por cambiar y mejorar conductas que afectan a los
diversos stakeholders.

Con lo mencionado anteriormente, esto genera una oportunidad de crecimiento para Centria
por dos principales motivos: comunicar la forma de creacion de valor compartido en el tiempo
y expandir los servicios de Centria ya que la implementacion del Reporte Integrado puede
ser ofrecido en un futuro a las unidades de negocio.

Ademas, Centria tiene las capacidades para implementar el Reporte Integrado porque cuenta
con recursos tecnoldgicos, medios econdmicos y un gran equipo humano que tiene el

conocimiento, capacidades y motivacion para hacerlo.

2.2. Andlisis de la empresa

2.2.1. Analisis del entorno

Como primer paso para el diagnéstico del entorno se analizaran los factores externos a través
del analisis PASTEL, luego se realizara el analisis del microentorno por medio de las 5
fuerzas de Porter y como ultimo paso se llevara a cabo el analisis del ambiente interno de la

cadena de valor de la organizacion.
2.2.1.1. Analisis del macroentorno

a) Factor demogréafico: existe una gran variedad de empresas que eligen servicios prestados

por terceros. Estas empresas son pequefias, medianas y grandes y el rubro al que
pertenecen es variado. En este grupo se encuentran las actividades de mineria, pesqueria,
construccion, servicios notariales, arquitectura, entre otros.
En un estudio del Global Research Marketing se reveld que el 90% de empresas terceriza
sus operaciones, de este modo la gran mayoria de empresas subcontrata a proveedores
para mejorar su produccién. Los servicios que mas se tercerizan son proceso de
reclutamiento, administracion de comedores, administracién de planilla, administracion
de almacenes, servicios de trademarketing y otros (Diario Gestion, 2020).

b) Factor econdémico: el Banco Mundial prevé que el PBI del Per( caerd en 12% frente a un
crecimiento gue se tenia estimado de 3.2% para el 2020. La razo6n principal de esta caida
es por el efecto de la Covid-19 ya que los negocios se vieron en la obligacion de
suspender sus actividades ante las medidas adoptadas por el gobierno. No obstante, pese
a este decrecimiento se estima que la economia crezca un 7% para el 2021 (Diario
Gestiodn, 2020).

En agosto del 2020, el sector servicios prestados a empresas tuvo una disminucién de
18.58% respecto al mismo mes del 2019. Los componentes de este sector se contrajeron:

las actividades profesionales y cientificas, actividades de servicios administrativos y de



d)

apoyo, agencias de viaje, publicidad e investigacion de mercados. Las actividades de
consultoria de gestion empresarial también se vieron afectadas por menor demanda de
asesorias, culminacion de contratos, disminucion de proyectos y emprendimientos (INEI,
2020).

Factor politico legal: la Ley N°29245' define el outsourcing como la contratacion de
empresas para gque desarrollen actividades especializadas u obras siempre que asuman
los servicios por cuenta y riesgo, cuenten con recursos financieros, técnicos y materiales,
sean responsables por los resultados de sus actividades y sus trabajadores estén bajo su
subordinacion (Consulting, 2020).

Factor socio cultural: la decisién de las empresas por centralizar servicios es motivada
principalmente, por optimizar la productividad, automatizar servicios para agilizar
procesos, reducir costos y en muchos otros casos porque lo ven como una oportunidad
de actualizacién. Ademas, esta eleccion de contratar servicios se fundamenta en el nivel
de especializacion (Diario Gestion, 2020). Del mismo modo ocurre con la constitucion
de un centro de servicios compartidos el cual implica compartir conocimientos y costes
entre las distintas unidades de negocio.

Factor tecnol6gico: la innovacion y la tecnologia impulsan la tendencia de contratar a
empresas para la realizacion de ciertas actividades y/o procesos. En una encuesta
realizada en el 2016, el 35% de las empresas valoran la automatizacidn de procesos como
innovacion clave.

Factor ambiental: la respuesta de los clientes a los servicios estad influenciada por la
efectividad de las iniciativas ecoldgicas corporativas; como muestra de ello existe la
importancia del green marketing que se relaciona con las actividades y procesos
implementados por las empresas que se preocupan por el medio ambiente al proporcionar
productos y servicios amigables con el medio ambiente y garantizar la satisfaccién de la
comunidad (AL-Ghaswyneh, 2019).

2.2.1.2. Analisis del microentorno

Las 5 Fuerzas de Porter

e Poder de negociacidn de los clientes: en primer lugar, el servicio ofrecido por Centria
esta regulado por la corporacion y la cartera de clientes es pequefia dado que
pertenecen al mismo grupo y no todas las unidades de negocio usan el servicio. Por
otro lado, al ser un centro de servicio compartido este genera diferenciacién del
servicio porque mantiene la informacion financiera y no financiera en

confidencialidad. Es por ello que el costo de cambio de los clientes es alta

1 Ley 29245: Ley que regula los servicios de tercerizacion, promulgada en el 2008.



principalmente por el beneficio econdmico y empresarial que se obtiene de Centria
y son puntos de evaluacion al considerar empresas no pertenecientes al grupo. Por
estas razones, el poder de negociacion de los clientes resulta ser bajo.

Poder de negociacion de los proveedores: es alta porque existen pocos proveedores
que ofrecen productos o servicios que soporte el volumen de informacion de Centria
y del grupo en general. Otro factor relevante es el costo de cambiar de proveedor
pues para ello se requieren recursos econémicos, laborales y de tiempo que requiere
para implementar y aprender el sistema de un nuevo proveedor.

Amenaza de nuevos competidores: es baja; en primer lugar, porque en el mercado
corporativo destaca la diferenciacion del servicio. La oferta se caracteriza por tener
avances tecnoldgicos, contar con un enfoque de solucién al problema especifico,
garantizar la privacidad de datos y estar compuesto de un grupo de profesionales con
experiencia. Por otro lado, se necesita contar con un capital que pueda hacer
sostenible el servicio a los grupos corporativos y esto se sustenta con la ley que exige
tener capital. Finalmente, se necesita tener acceso privilegiado a la informacion e
invertir en tecnologia lo cual hace poco atractivo el sector para los nuevos
competidores.

Amenaza de productos sustitutos: como principal sustituto seria que el cliente realice
el servicio contratado para lo cual tendria que invertir en recursos y tiempo para la
busqueda del personal que pueda asumir la responsabilidad. Por otro lado, se
encuentra que el costo de cambiar, por parte del cliente, resulta ser alto ya que implica
capital financiero, capital humano y tiempo. Por estos motivos, la amenaza de
productos sustitutos es baja.

Rivalidad entre los competidores actuales: en el sector de servicios prestados a
empresas se encuentra una gran variedad de estas y especificamente en el sector de
outsourcing existen cuatro empresas que lideran el mercado: Manpower, Tawa,
Sodexo, Adecco estas se encargan de brindar soluciones empresariales que van desde
servicios de tecnologia de la informacién hasta la administracién de la planilla. A
estas empresas se le suma la competencia de las cuatro firmas auditoras reconocidas:
EY, PWC, KPMG y Deloitte quienes también ofrecen servicios a todos los sectores
con ciertas especializaciones y llevan a cabo proyectos de outsourcing. Por el
contrario, Centria es un Centro de Servicios Compartidos el cual tiene como objetivo
mantener la privacidad de datos, reduccién de costes, flexibilidad en la prestacion del
servicio a unidades de negocio relacionadas al grupo. La eleccién de un proveedor
de servicio u otro depende de dos factores principales: precio competitivo y nivel de

especializacion; sin embargo, no deja de ser importante conocer las politicas y que



los objetivos y valores estén alineados a los de la empresa. De esta forma, el nivel de
rivalidad es media porque las empresas mencionadas no solo ofrecen servicios
similares entre ellas, sino que también existen otros factores como los costos de

cambio del cliente y la diferenciacion del servicio.

Como conclusion del analisis del microentorno del sector servicio se encuentra que éste es
medianamente atractivo debido a que Centria es un Centro de Servicios Compartidos el cual
centraliza procesos y funciones de todas las unidades de negocio del grupo. Esto permite
homogenizar procesos y mejorar la calidad de los servicios de cada unidad. Por altimo, los

costos - beneficios del cliente por cambiar de proveedor aumentan la atractividad del sector.
2.2.2.  Andlisis interno

Para la realizacion del andlisis interno se propone usar el analisis de la cadena de valor debido
a la practicidad y comprension directa. Esto supone a que cada actividad de la empresa esta
relacionada y funciona como eslabones lo cual agrega valor al producto o servicio (Concha,
2015).

Tabla 1. Clasificacion de actividades de la empresa
Actividades primarias Actividades secundarias
Tecnologia de la informacién Gestién de contraloria
Seguridad de la informacién Gestién humana
Gestion del cambio Logistica
Gestion de finanzas

Actividades primarias consideradas a las actividades, procesos u operaciones que
intervienen directamente en el proceso de construccion de valor de la empresa. Son asociados
a los procesos de fabricacion del producto o servicio que se entrega, la comercializacion, la
venta y el servicio post venta. Estas actividades pueden ser realizadas por la empresa como

también pueden ser tercerizadas una parte de ellas. (Tarzijan, 2013)

- Tecnologia de la informacion: se encarga de gestionar los servicios, recursos e
infraestructura de Tl asegurando la entrega de soluciones. En primer lugar, se
encuentra la gestion de requerimientos e incidentes por servicios de impresion,
gestion de mdviles o conectividad. En segundo lugar, se lleva a cabo la gestion de
proyectos, la cual se encarga de la planificacidn, ejecucién y control de la
implementacion de proyectos SAP asegurando la calidad, satisfaccion del cliente y
la Optima utilizacion de recursos. En esta actividad se pone en conocimiento la
necesidad del cliente, elaboracion del business case, gestion del concurso, entrega de
la propuesta, ejecucion y acompafiamiento, medicion de desempefio y gestion del

conocimiento.



- Seguridad de la informacion: se encarga de asegurar la confidencialidad, integridad
y privacidad de la informacion. Ademas de brindar un planeamiento estratégico que
considera los riesgos del negocio y la promocion de la adopcion de buenas préacticas.

- Gestion del cambio: en esta area se establece la gestion de stakeholders, gestion de
la comunicacion y medicion de indicadores de adopcion.

- Gestion de finanzas: los objetivos principales es asegurar y controlar la adecuada
gestion de cuentas por cobrar, cuentas por pagar y gestion bancaria cumpliendo

controles y politicas y optimizando las operaciones del negocio.

Actividades secundarias son aquellas actividades que sostienen y permiten el correcto

desarrollo de las actividades primarias. (Tarzijan, 2013)

- Gestion de contraloria: se encarga de la administracién de estados financieros,
consultoria contable, reportes a entidades externas, atencion a auditores externos e
internos. Dentro de las funciones requeridas se encuentran la emision de estados
financieros, seguimiento de proyectos y reportes de gestion.

- Gestién humana: garantiza el servicio de bienestar social, gestion de néminas con
asesorias especializadas, acompafiamiento en proyectos, auditorias y mejoras en los
procesos. El bienestar social se caracteriza por el acompafiamiento de la empresa a
los colaboradores y clientes mediante un servicio personalizado que permite la
optimizacion de recursos y foco humano con el fin de mejorar la calidad de vida-
trabajo dentro del centro laboral. Por el lado de gestién de néminas se encarga de
coordinar y procesar las néminas de acuerdo con las fechas acordadas con el cliente
emitiendo y distribuyendo las boletas de pago, entre otras actividades solicitadas por
el cliente.

- Logisticas: se busca garantizar la atencion eficientemente de los requerimientos
logisticos para la gestion de compras y data maestra. Promueve y coordina los
procesos y negociaciones de compras corporativas, con el soporte de las mejores
herramientas tecnoldgicas. Dentro de los servicios ofrecidos se encuentran:

generacidn de érdenes de compra, compras corporativas, y data maestra.



2.2.3. Matriz FODA

Tabla 2. Matriz FODA
Fortalezas Debilidades
1. Facilidades para acceder a recursos | 1. Bajo nivel de satisfaccion de los
econémicos gracias al respaldo del grupo | colaboradores
Breca
2. Servicio diferenciado y orientado al cliente | 2. Desinterés en las quejas de los

3. Avance tecnolégico: medios de promocion
y contacto

4. Reputacion positiva e imagen de
especializacion en servicios corporativos

5. Actualizacion de procedimientos internos
6. Cultura basada en la innovacion y
tecnologia para automatizar reportes

colaboradores
3. Desuso de procedimientos internos

4. Inexistencia de manuales para nuevos
colaboradores
5. Falta de ejecucion de plan de mejoras

Oportunidades

Amenazas

1. Desarrollo y adquisicion de nuevas
herramientas digitales para el desarrollo de los
servicios

2. Colaboradores que dominan herramientas
tecnoldgicas y cuentan con habilidad en la
automatizacion de procesos

3. Tendencia por captar la atencion de los
clientes a través de una buena experiencia en
el servicio proporcionado.

4. Mayor interés de los clientes por ser
eficientes no solo en costo sino también en
tiempo a través de mejoras en procesos
internos

1. Fortalecimiento de empresas consultoras y
de empresas especializadas en servicios
compartidos

2. Esfuerzos de los clientes para crear sus
propias areas y grupos de trabajo con la
finalidad de realizar los  servicios
proporcionados de Centria

3. Falta de personal capacitado en la atencion
al cliente

4. Proveedores tecnoldgicos cambien sus
politicas comerciales y afecten rentabilidad de
Centria

Fuente: entrevistas realizadas a gerencia Centria, 2020

Elaboracién: propia

2.3.Problema principal, causas y efectos

En el desarrollo del presente trabajo de investigacion aplicado se comenzé por analizar el
proposito de Centria: “Conectamos oportunidades y empoderamos a personas a generar valor
compartido”. Luego, se extrajo informacion acerca de los reportes financieros y no
financieros preparados por Centria en donde se obtuvo como resultado la elaboracién del
reporte financiero anual y un reporte general acerca de las estrategias, avances de proyectos,
cartera de clientes, e incluyen informacion de indicadores no financieros tales como NPS,
compromiso de los colaboradores, resultados de encuestas acerca de eventos realizados, entre
otros. Sin embargo, este reporte de caracter cualitativo no es compartido a los distintos grupos

de interés de Centria; por el contrario, solo es compartido al Comité y accionistas.

Ante esta situacion y con el analisis de causa-efecto, se encontré una oportunidad de mejora

para Centria en cuanto a la forma de preparacion y comunicacion de informacion financiera

10



y no financiera por medio de la cual transmita la forma de creacion de valor compartido que
expresa en su proposito actual. Dentro de las causas halladas, por las cuales no existe una
herramienta de comunicacion holistica como la que ofrece el Reporte Integrado, se
encontraron: atencion enfocada a resultados financieros, falta de estrategia de valor
compartido y aplicacion de la teoria del accionista. Por otro lado, también se identificaron los
efectos de esta carencia: falta de alineacién con el propésito de Centria, baja posicion
competitiva entre las unidades del grupo.

Por lo descrito anteriormente, se propone la implementacion del Reporte Integrado debido a
su grado de importancia que no solo es comunicar tres aspectos relevantes para una
organizacion: econémico, social y ambiental, sino que también este reporte brinda una vision

holistica de como la empresa genera valor a lo largo del tiempo.

A continuacion, se mencionan y describen las areas de Centria en donde se encontraron
algunas carencias de informacién necesarias para la implementacion del Reporte Integrado,

pero a su vez estas areas son una oportunidades de mejora para el objetivo del trabajo.
2.3.1. Gestion de stakeholders

Actualmente, Centria tiene tres stakeholders: patrocinador el cual clasificados en dos tipos:
i) aquellos quienes definen como empezar el proyecto y es un lider reputacional (gerentes de
cada &rea) ii) quienes contratan el servicio. Luego, se encuentran los lideres de proyecto o

embajadores del cambio (también conocidos como “champion de foco en el cliente®”

) son
colaboradores aliados de cierta area. Y finalmente estan los usuarios finales y personas
impactadas (personas no involucradas, pero reciben efecto del proyecto, por ejemplo,
colaboradores que no son “champion de foco en el cliente” pero realizan las funciones diarias

para ejecutar el proyecto) (Salas, 2021).

Los tres stakeholders tienen como proposito tener un rendimiento eficiente en los proyectos
asignados para ofrecerlos a los clientes actuales. Existe una blsgueda constante de obtener
Optimos resultados econémicos, asi como también una buena imagen reputacional sobre el
trabajo realizado. Sin embargo, esto responde a la teoria de accionistas puesto que solo se
busca el resultado financiero mas no mejorar condiciones sociales y ambientales del entorno

de Centria para generar valor compartido.
2.3.2. Gestion de la comunicacién interna y externa

De acuerdo con los tipos de audiencias se maneja un cronograma, en este se definen los
canales de comunicacién que estdn asociados proyectos, capacitaciones, eventos

organizacionales, entre otros. Dentro de los mecanismos de comunicacion se encuentran:

2 Ver anexo 2: ;Coémo es un champion en foco en el cliente para Centria?
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email, reuniones virtuales (en el caso de estar relacionadas a proyectos son realizadas
quincenalmente y trimestrales en donde participan todos los involucrados del proyecto?).
Respecto, a la comunicacion organizacional dirigida al entorno de Centria esta es compartida
a través de emails corporativos y redes sociales.

El objetivo de esta area es dar a conocer las actividades, objetivos y logros de Centria a las
distintas unidades del negocio, asi como también a la audiencia externa; sin embargo, a pesar
de las estrategias de comunicacion se obtuvo como resultado que Centria no es lo

suficientemente conocida incluso dentro del grupo.

En la entrevista a Pedro Lozada, gerente general, compartié informacion acerca de la falta de
posicionamiento como negocio entre las distintas unidades y también en el de las personas
ajenas a Centria®. EI nos coment6, que uno de los objetivos del area de Comunicaciones es
gue Centria tenga mayor resonancia en su entorno interno y externo, por ello, desde el 2019
Centria llevé a cabo algunas actividades: actualizacion del logo resaltando sus colores
representativos, uso complementario de las redes sociales, realizacion de workshops y talleres
vinculados a seguridad y salud en el trabajo, asi como también de bienestar, entre otras

actividades.
2.3.3. Gestion estratégica

En esta area se revisa y da seguimiento al plan estratégico de la empresa con la finalidad de
discutir y analizar la misién, vision, estrategias, actividades y presupuestos de Centria. Entre
las funciones de Gestidn Estratégica se encuentran: el control, supervision y propuesta de

acciones correctivas para el correcto cumplimiento del plan estratégico.

En base al andlisis dentro de esta area se obtuvo que las estrategias actuales de Centria
responden al propdsito del negocio, sin embargo, se sugiere incluir la estrategia de valor

compartido puesto que es la finalidad de Centria es generar valor.

2.4.Conclusién del problema

Como resultado del analisis interno y externo de Centria, asi como de las entrevistas
realizadas a la Gerencia de Talento, Gestién Estratégica y Gerencia General, se detecto la
importancia de mejorar la forma de comunicacién interna y externa a través del Reporte
Integrado. Esto es reforzado con el analisis de “causa-efecto” en donde es necesario explicar
el proceso de implementacion del Reporte Integrado que comunique informacién financiera
y no financiera al entorno de Centria y para lograr este propdésito resulta importante incluir la

estrategia de valor compartido.

% Ver anexo 3y anexo 4
4 Ver anexo 7: Entrevista al Gerente General: Pedro Lozada
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Para la resolucion del problema encontrado se llevd a cabo la revision de la literatura que

refuerza la propuesta de mejora.
CAPITULO IIl. FUNDAMENTACION TEORICA

3.1. Marco tedrico
3.1.1. Antecedentes

La contabilidad ha ido evolucionando a lo largo del tiempo y se ha ido adecuando a las
necesidades de cada organizacion. Como es bien sabido dentro de las funciones de la
contabilidad se encuentran: la medicion, el control y la informacion. En un escenario global,
la contabilidad se encarga de revelar informacién contable que las empresas entregan a la
sociedad, es decir informacion del desempefio de las organizaciones (Alba & Beltran Torres,
2018).

Debido a la existencia de distintas crisis econémicas, cambios politicos, sociales y
medioambientales han existido cambios en la forma de transmitir informacion corporativa
del mundo empresarial. Como efecto de estos cambios existe la necesidad de brindar
informacidn financiera y no financiera ya que los grupos de interés de una empresa también
se interesan por informes sociales y medioambientales. La complejidad en el mundo de los
negocios y los interesados por informacion corporativa como: inversores, clientes,
proveedores, empleados, organizaciones, gobiernos, entre otros han impulsado a brindar

informacion clara, concisa y transparente de la empresa.

La respuesta de las organizaciones a crecientes crisis sociales y medioambientales ha sido el
involucramiento a programas de responsabilidad social corporativa. Si ademas de ello, se
agregan los diferentes escandalos financieros, que ha ido generando desconfianza y pérdida
de credibilidad en la informacidn, situacion que obliga a pensar en nuevas formas de
transmitir informacién y en mayor transparencia en la exposicién de informacién contable

por parte de los preparadores de esta (Alba & Beltran Torres, 2018).

La propuesta de reportes corporativos como los de Responsabilidad Social Corporativa ha
tenido gran acogida a nivel mundial principalmente porque promueve competitividad, mejora
la reputacion e imagen de marca y sus relaciones con partes interesadas y con el pablico en
general. De la misma forma, la propuesta del Reporte Integrado es la mayor innovacién sobre
reporte corporativo ya que este permite conocer de forma integrada el desempefio global de

una organizacion (Alba & Beltran Torres, 2018).

La teoria institucional muestra la influencia de factores politicos, econémicos y sociales en
los elementos y principios del Reporte Integrado. Dicha teoria explica que los reportes

integrados se relacionan con la etapa del desarrollo econémico, responsabilidad empresarial,
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sistema de valores de los paises, gasto privado en educacion y la politica de un pais (Maria-
Dragu & Tiron-Tudor, 2013).

La presentacion del Reporte Integrado fue reconocida en el afio 2010 como la mejor manera
de tener un panorama completo del valor de las empresas (Zorio-Grima & Garcia-Benau,
2016). Antes de su reconocimiento, las empresas brindaban informacion financiera, social y
medioambiental de forma independiente lo cual impedia relacionar informacion financiera y
no financiera en un solo reporte. En 2011, el IIRC inicié un programa piloto de presentacion
de Reporte Integrado en el cual 75 organizaciones del mundo han ido incorporandose al

programa.

El 70% de las empresas participantes, en el programa piloto, son de Europa y Sudéafrica de
los cuales el 93% cotizan en bolsa y el 52% tienen activos valorizados en mas de 10 billones
de dolares. La elaboracion del Reporte Integrado no es obligatoria en muchas partes del
mundo; sin embargo, se sugiere que sea una presentacion obligatoria para aquellas empresas

que cotizan debido a los beneficios que brinda (Havlova, 2015).

Actualmente, la presentacion de Reporte Integrado es obligatoria en Sudafrica para empresas
que cotizan. No obstante, en el 2013 se obtuvo resultados de que la comprension sobre el RI
era baja (Havlova, 2015).

En 2015, en la conferencia de Administracidén y Negocios, se expuso la evaluacién del grado
de la adopcion del Reporte Integrado en la cual se utiliza la siguiente escala: 1 empresa no
sigue los requisitos del IIRC, no toda la informacién requerida es divulgada; 2 los requisitos
de 1IRC se revelan en parte; 3 la empresa cumple con algunos requisitos de IIRC de acuerdo
con evaluacién externa del GRI; 4 los requisitos de IIRC se adoptan en su mayoria de acuerdo
con la evaluacion externa del GRI; 5 los reportes integrados se adoptan plenamente al IIRC
(Havlova, 2015).

Gréfico 1. Grado de adopcion del Reporte Integrado

40

2010 2011 2012 2013 2014

Fuente: What Integrated Reporting Changed
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Desde hace algunos afios, la confianza en los reportes corporativos, que funcionan como un
complemento a los estados financieros auditados, ha sido baja. De acuerdo con un estudio
realizado por PWC se obtuvo que el 38% confia en informacion corporativa basada en metas
estratégicas, riesgos e indicadores de rendimiento y 28% sostuvo que la administracion fue
lo suficientemente transparente sobre los indicadores internos y sobre la gestion de empresas
(Price WaterhouseCoopers, 2018).

Enel 2017, en una encuesta realizada a inversores de PWC mencionaron lo siguiente: conocer
toda la informacion del negocio es una forma eficaz para tomar mejores decisiones.
Asimismo, esperan que obtener informacién financiera y no financiera sea una practica en

los siguientes cinco afios (Price WaterhouseCoopers, 2018).

El reporte corporativo y la validacién de informacion tiene que cambiar ya que estos tienen
la necesidad de responder a los cambios que sufre la organizacion, mostrar la adaptacion a
problemas globales, nuevas tecnologias, entre otros. Histéricamente, era suficiente para las
empresas resaltar el crecimiento continuo a través de informacion financiera para justificar
que el funcionamiento de la estrategia. Hoy en dia, esto va mas alla de mostrar informacion
financiera por el contrario es importante explicar como la empresa se adapta a las tendencias

y cambios globales para lograr éxito sostenible (PriceWatherhouseCoopers, 2014).
3.1.2. Bases tedricas
3.1.2.1. Reporte financiero

Son la fuente de informacidn para comparar resultados econémicos de las organizaciones.

Este reporte se compone de los estados financieros de una organizacion.

De acuerdo con la NIC 1 el propoésito de los estados financieros es que estos constituyen una
representacion estructurada de la situacion financiera y del rendimiento financiero de la
entidad (Carvalho Betancur, 2009). Asimismo, algunos autores sefialan que los objetivos de
los estados financieros son: proporcionar a los inversionistas y acreedores informacion Gtil
que les permita predecir, comparar y evaluar flujos potenciales de efectivo, proporcionar
informacién til para el proceso de prediccidn, es decir, presentar prondstico financiero que
facilite la confiabilidad de las predicciones de los usuarios (Garcia Mendoza, 1999).
Asimismo, toda la informacion proporcionada debe servir para tomar decisiones de
inversiones y crédito, evaluar la gestién de administradores del ente econdémico, sustentar la
determinacidn de cargas tributarias, precios y contribuir a la evaluacién del impacto social

que la actividad econdmica representa para la comunidad (Carvalho Betancur, 2009).
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3.1.2.2. Reporte de Sostenibilidad

Son reportes que permiten analizar como las empresas responden a los requerimientos de sus
distintos grupos de interés en temas sociales y medioambientales. Este nace como
consecuencia de que las organizaciones buscan relacionar intereses privados con el desarrollo
global sustentable: produccién limpia, uso responsable de recursos, informacion transparente
a los grupos de interés. Por estas razones, las tendencias de presentacion de informacion han
ido evolucionando y los reportes financieros deben ser complementados con reportes que
expliquen como se realiza el negocio. Es por ello, que con el pasar de los afios, los reportes
sustentables han tenido diversas formas de presentacion lo cual generaba una alta
heterogeneidad para la comparacién de informacion entre empresas. Como respuesta a la
problematica, a finales de los 90, nacio la organizacion Global Reporting Initiative (GRI) la
cual tiene como mision mejorar la calidad, rigor y utilidad de los reportes de sostenibilidad.
Asimismo, el GRI pretende que la informacion econdmica, social y ambiental de las
organizaciones llegue a convertirse en una rutina a nivel mundial. La organizacion ha
desarrollado tres guias para la elaboracion de reportes de sostenibilidad, dentro de las cuales
la Ultima creada en el 2006 se conoce como GRI G3 o de tercera generacion, el cual es el
actual estandar de reporte de sostenibilidad (Cancino del Castillo & Coronado Martinez,
2013).

3.1.2.3. Responsabilidad Social Empresarial

La responsabilidad social de las organizaciones surge a medida que incrementan su influencia
en la comunidad como: generadora de empleo, potencial tecnoldgico, capacidad de
transformacién del medio, mantener equilibrio material (Quinaluisa, Guzman, & Ponce,
2020).

Las expectativas de los consumidores, inversores, proveedores, accionistas solicitan a las
compafiias que sus resultados econémicos se puedan sustentar en practicas éticas, sociales y
medioambientales responsables. Asimismo, las organizaciones buscan utilizar indicadores de
buen gobierno para la medicion de la gestion empresarial. Esta presiéon de informacion
proviene de la norma ISO 26000, estandar internacional de calidad para la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE). En donde la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), se refiere
a los comportamientos voluntarios de la empresa hacia la sociedad. Estos comportamientos
se reflejan en distintos &mbitos entre los que se conoce como el triple bottom line donde se
miden 3 aspectos: econdmico, social y ambiental. Por el lado, econémico se analiza el valor
econdmico directo generado y distribuido. Del lado medioambiental, se reporta materiales
utilizados, porcentaje de materiales reciclados usados como insumo, consumo de energia o

energia ahorrada debido a mejoras y eficiencia. Por Gltimo, en el lado social se encuentran
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las préacticas laborales, el trabajo decente, dotacién del personal, tipo de empleo o contrato,
entre otros (Cancino del Castillo & Coronado Martinez, 2013).

Desde el afio 1992 se logré identificar la presentacion de 27 informes de RSE, para el 2008;
2900 reportes; para el 2009; 6000 reportes y para el 2010; mas de 8000 reportes. Con lo
anterior se demuestra que existe una tendencia positiva por la presentaciéon de reportes de
RSE (Cancino del Castillo & Coronado Martinez, 2013).

Actualmente, los reportes de RSE han evolucionado y de ser considerados como canales de
comunicacion, hoy en dia son considerados como herramientas de gestién (Cancino del
Castillo & Coronado Martinez, 2013).

3.1.2.4. Reporte Integrado

El Reporte Integrado es la concrecién de toda la informacion de la organizacion en un Unico
documento, en el cual combinan informacién corporativa tales como la estrategia y las
perspectivas del negocio en funcién a variables econémicas, sociales y medioambientales
(Zorio-Grima & Garcia-Benau, 2016).

Como efecto de ello los reportes integrados pasan de datos contables y de gestion a contenido
sobre comportamiento ético y desempefio no financiero. El Reporte Integrado difiere de los
Estados Financieros y de los Reportes de Sostenibilidad porque ambos se trabajan de forma
independiente; mientras que en el Reporte Integrado se fusionan aspectos financieros,

econdmicos, de gobierno corporativo y sociales. (Navarrete, 2019)

La mision del Reporte Integrado no es la presentacion del contenido sino de brindar un
cambio en los procesos internos y en la estructura de las organizaciones. Esto quiere decir
mostrar cohesion y eficacia en los procesos. Ademas, debe contener informacion de la
organizacién como: modelo de negocio, estrategia, gobierno, desempefio, perspectivas para
el futuro que conducen a la creacién de valor de corto, mediano y largo plazo (Zorio-Grima
& Garcia-Benau, 2016).

El Reporte Integrado requiere de una transformacion en el “pensamiento integrado” de una
organizacion lo que quiere decir que se debe construir una relacion entre las distintas unidades

del negocio, considerar a la organizacién como un todo (Navarrete, 2019).

Por otro lado, es importante reconocer que existe una similitud entre los objetivos del Reporte
Integrado y los de la informacién presentada bajo Normas Internacionales de Informacion
Financiera (NIIF) (Navarrete, 2019).

Esta similitud radica en que los objetivos de la profesion contable y de organismos
reguladores son la transparencia y posibilidad de comparacion de la informacion financiera

(Sold Uyaguari, 2019). La posibilidad de comparacion de los reportes financieros es que se
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puedan tomar decisiones de inversion o de otra naturaleza sobre un respaldo de reportes
contables que transmitan de manera fiel y razonable la situacion financiera de la empresa y
ello se obtiene a través del cumplimiento de las NIIF. Del mismo modo, sucede con los
objetivos del Reporte Integrado ya que se busca comparar informacion y tomar decisiones en

base a informacidn transparente extraida a partir de una vision holistica del negocio.

Finalmente, el Reporte Integrado debe ser preparado en base al Marco Internacional del
“International Integrated Reporting Council” 1IRC. (International Integrated Reporting
Council, 2013, pag. 8)

El “International Integrated Reporting Council” IIRC es el ente de regulacion del Reporte
Integrado, el cual tiene por objetivo emitir una guia para orientar practicas de divulgaciéon y
promover un pensamiento integrado en todo el mundo. En diciembre de 2013, el IRC publicd
la versién actual del marco internacional el cual promueve la rendicion de informacidn social,

ambiental y de gobierno corporativo (Zorio-Grima & Garcia-Benau, 2016).

A ¢ Qué es el Consejo Internacional de Reporte Integrado “International
Integrated Reporting Council” IIRC)

Es una coalicion global de reguladores, inversores, empresas, emisores de normas,
profesionales contables y organizaciones no gubernamentales; quienes comparten que la
comunicacién de la creacion de valor debe ser el préximo paso en la evolucién del reporte
corporativo. Asimismo, el 1IRC ha desarrollado el Marco Internacional del Reporte

Integrado. (International Integrated Reporting Council, 2013, pag. 1)
B. Marco Internacional del Reporte Integrado

Dado la cantidad de empresas que ofrecen servicios y productos similares se promueve ser
competitivo a través de reportes con caracter en responsabilidad social complementando a

los informes financieros. (Havlova, 2015, pag. 232)

El Marco Internacional adopta un enfogque basado en principios. El objetivo del Marco
Internacional es reconocer la variedad de circunstancias por las que pasan empresas de
distintos rubros y ofrecer informacién relevante que permita comparabilidad. Si bien es cierto
el apartado no establece qué parametros de desempefio especificos usar o qué asuntos
particulares deben ser divulgados mas bien brinda una lista de requerimientos que se deben
cumplir en la elaboracién del Reporte Integrado para la conformidad con el Marco

Internacional. (International Integrated Reporting Council, 2013, pag. 5)
C. Objetivo del Reporte Integrado

El objetivo principal del Reporte Integrado es brindar informacion acerca de los recursos y

las relaciones utilizadas y afectadas por una organizacion a lo que se le denomina “capitales”
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(International Integrated Reporting Council, 2013, pdg. 5). Estos capitales son los que
generan valor en la organizacion y de acuerdo con Marco Internacional existen seis

categorias: financiero, industrial, intelectual, humano, social y relacional, y natural.

El Reporte Integrado es elaborado en base al Marco Internacional el cual establece principios
y contenidos. A continuacion, se presentan los siguientes apartados.

R/

¢+ Principios
1. Enfoque estratégico: brindar una vision de la estrategia de la organizacion y la
relacion con la capacidad de la organizacion para crear valor en el corto, mediano
y largo plazo, uso de capitales.
2. Conectividad de la informacion: mostrar imagen holistica de los factores que
afectan a la capacidad de la organizacion para crear valor a lo largo del tiempo.
3. Relaciones con los grupos de interés: ensefiar la calidad de relaciones de la
organizacion con sus grupos de interés y la forma en que responde a sus
necesidades e intereses legitimos.
4. Materialidad: divulgar informacion sobre asuntos que afecten la habilidad para
crear valor en la organizacion.
5. Concisidn: el informe integrado debe ser conciso y claro.
6. Fiabilidad y exhaustividad: incluir informacion material tanto positiva como
negativa de forma equilibrada y sin error material.
7. Consistente y comparable: la informacion debe ser consistente a lo largo del
tiempo y debe permitir ser comparable con otras organizaciones.
% Contenidos
1. Descripcion de la organizacion y del entorno externo
Gobierno corporativo
Modelo de negocio
Riesgos y oportunidades
Estrategia y asignacién de recursos
Desempeiio

Panorama

© N o g &~ D

Base de presentacion

Por otro lado, el Reporte Integrado se dirige a todos los grupos de interés de la organizacion
cuyo proposito es ver la habilidad de la empresa para crear valor a lo largo del tiempo. Entre
los usuarios del Reporte Integrado se encuentran: empleados, clientes, proveedores, socios
de negocio, comunidad local, entidades reguladoras, entre otros (International Integrated
Reporting Council, 2013).
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3.1.2.5. Teoria de stakeholders

Los resultados de la empresa deben ser evaluados en funcién a la contribucion de la creacion
o destruccion del valor de la inversion realizada por los propietarios lo cual lleva a predecir
como primer punto un enfoque de valor del accionista; sin embargo, el desarrollo econdémico
y financiero ha obtenido responsabilidades con el transcurso del tiempo y como efecto de ello
hay nuevas tendencias administrativas y financieras que satisfagan la necesidad de
informacion. Como efecto de ello es la transformacién del enfoque del accionista a un
enfoque de valor de los stakeholders. Esta transformacion implica un cambio en la gestion
de la organizacion. (Correa-Garcia, Vasquez Arango, Hernandez Espinal, & Soto Restrepo,
2016, pag. 75)

“La Teoria de Stakeholders complementa y transforma la teoria financiera de la empresa,
centrada en el valor generado a los accionistas como marco de referencia.” (Freeman,
Retolaza, & San-Jose, 2020). Este cambio es entendido como una transformacion de las
organizaciones y la forma en la que son gestionadas. En este contexto, existe evidencia de
que el cambio de perspectiva se debe a la demanda de medidas mas amplias del desempefio

corporativo orientado a las partes interesadas.

Dicho lo anterior, el propoésito de la organizacién pasa de los accionistas a la generacién de
valor para los diversos grupos de interés; por ello es necesario ampliar la perspectiva
bidimensional de la contabilidad a una vision multidimensional del desempefio y vencer el
mito de gue una medida pretende capturar todo, por ejemplo: rendimientos de los accionistas.
(Freeman, Retolaza, & San-Jose, 2020).

Sin embargo, “la contabilidad actual no responde a las necesidades de la teoria de

stakeholders”. (Freeman, Retolaza, & San-Jose, 2020).

Incluir informacion adicional a la financiera proviene de elementos como la vision sobre el
modelo de negocio, su estrategia, perspectivas, riesgos y oportunidades a los gque se enfrenta
una organizacian, es decir, relaciona el modelo de negocio de la compafiia con el contexto de
su entorno y conduce a la creaciéon de valor sostenible de corto, mediano y largo plazo.
(Lopez Carvajal, 2014).

3.1.2.6. Contabilidad social

Esta rama de la contabilidad ha estado presente desde tiempo atras, solo que en los Gltimos
afios ha ido cobrando importancia ya que se ocupa de estudiar al hombre en sociedad en todas
sus relaciones y manifestaciones. Es por lo que esta contabilidad aporta la verdad de

representar la realidad en todas las expresiones (Quinaluisa, Guzman, & Ponce, 2020).
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La contabilidad como ciencia de informacion empresarial ha buscado satisfacer necesidades
de usuarios internos y externos procesando informacion: materia prima, maquinas, capital o
dinero, recursos humanos sin considerar que la empresa estd obligada a administrar la
responsabilidad social de todos estos recursos. Por ello, es importante que la empresa y
quienes la representan trasciendan a la comunidad a través de acciones e informes lo cual no

debe ser confundido con el “marketing social” (Quinaluisa, Guzman, & Ponce, 2020).

La contabilidad social fue utilizada, en la literatura de Estados Unidos en los afios 60, para
identificar el costo-beneficio de las actividades de las organizaciones y a la cual le concierne
la recopilacion de los hechos o efectos sociales de la actividad empresarial. Para determinar
el costo-beneficio resulta imprescindible definir los factores de la actividad: el costo, es decir,
los perjuicios que sufren los grupos de interés; y los beneficios o ventajas que obtienen de

esta actividad (Quinaluisa, Guzman, & Ponce, 2020).

La informacidn de base social no solo es de interés para el inversor sino también para distintos
grupos de interés tales como: colaboradores, clientes, publico en general, organismos
publicos, ONGs, etc. La mision de la contabilidad de reflejar la realidad financiera,

econdmica y social es un servicio que provee a individuos de diversas profesiones.

La contabilidad tiene como preponderancia representar por excelencia de forma objetiva,
veridica y fidedigna la realidad financiera y patrimonial, del mismo modo, la contabilidad
social se ha concretado como una herramienta robusta del orden econdémico (Quinaluisa,
Guzman, & Ponce, 2020).

La contabilidad social se orienta al analisis en las operaciones y actividades comerciales sean
de naturaleza monetaria y no monetaria. Desde el punto de vista empresarial la contabilidad
social desarrolla vinculos con recursos humanos, comunidad, clientes y otros con la finalidad
de contribuir a acciones sociales; pero también resulta necesario mantener relacion directa

con la informacidn financiera (Quinaluisa, Guzman, & Ponce, 2020).

3.2.Marco conceptual
A continuacion, se presenta el marco conceptual de los términos desarrollados en el cuarto
capitulo. Algunos de estos conceptos fueron obtenidos de las entrevistas y revision de

informacion de Centria, motivo por los cuales son desarrollados en el presente trabajo.

La jerarquia de este marco responde al orden en el que se obtuvieron las entrevistas, la
revision de informacién y a la estructura de los pasos para la implementacién del Reporte

Integrado propuesto por PWC.

e Net Promoted Score (NPS) es un sistema de puntuacion introducido hace 15 afios

por el consultor Fred Reicheld en un articulo de Harvard Business Review. Esta es
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una forma de calcular la puntuacion de fidelidad de un cliente y permite gestionar la
experiencia del cliente. EI NPS clasifica a los clientes en detractores, pasivos 0
promotores, segln el puntaje asignado en la recomendacién de marca (DeWitte,
2018). Sin embargo, no proporciona informacion de como llevar las estrategias, ni el
motivo de lealtad o deslealtad del cliente (Fisher & Kordupleski, 2020).

Creacion de valor en la organizacion es el valor total creado por una empresa puede
ser entendida como una funcion del valor creado para los diferentes grupos de interés:
clientes, proveedores, empleados, financiadores, administracion pablica, usuarios,
comunidad, entre otros. (Freeman, Retolaza, & San-Jose, 2020)

Valor compartido referido a la creacion de valor econdmico para la empresa y valor
en el largo plazo para la sociedad. Cuenta con elementos con los cuales beneficia a
la sociedad: cuidado del medio ambiente, responsabilidad social, facilitar los
recursos a todos los involucrados capacitandolos en préacticas sustentables.
Asimismo, es importante entender que los problemas que no han sido generados en
la empresa y se encuentran en su trayectoria deben ser solucionados de igual forma
(Paris & J.M & Viltard, 2015).

Key Behavorial Indicators (KBIs): indicador que se centra en el buen y apropiado
comportamiento apoyado por los valores de la empresa. Son las medidas de
comportamiento que deben ser consideradas en el rendimiento de los colaboradores
y equipos de trabajo (Stentoft, 2019).

Centro de Servicios Compartidos consolida procesos administrativos y de soporte
a la organizacion bajo una direccién comun y una entidad independiente que sirva a
toda la organizacién (Figueroa, 2009). Tienen como finalidad optimizar costes,
compartir conocimientos, mejorar los niveles de control de negocio y una mayor
eficiencia de la gestion (Bagan, 2011).

Control Interno existe una gran cantidad de definiciones acerca de este concepto
entre las que destacan:

“El control interno es un conjunto de actividades disefiadas e implementadas para
responder a los riesgos identificados de un negocio que amenazan el cumplimiento
de los objetivos” (Pérez Séez, 2011).

El control interno es una serie de acciones concatenadas y realizada por todos los
miembros de la entidad, orientados a la consecucion de metas organizacionales para
prevenir la pérdida de recursos, a asegurar la informacién financiera y que la empresa
cumpla con las leyes y regulaciones aplicables. Asimismo, el control interno ayuda

a lograr objetivos a la organizacion mas no garantiza el éxito (Rivas Marquez, 2011).
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Para la presente investigacion se tomara en cuenta la definicion propuesta por Marco
Integral COSO en donde “el control interno es el proceso integrado a las
operaciones realizadas por la direccion y el resto del personal de la empresa para
proporcionar seguridad razonable en el logro de los objetivos relacionados con

operaciones, informacion y cumplimiento” (COSO, 2013) .

Asimismo, el control interno tiene como funcién primordial evaluar de forma
independiente la eficiencia, eficacia, economia y equidad de las operaciones
contables financieras, administrativas y de gestién de otra naturaleza propia de la

empresa (Ramon Ruffiner, 2004).

Tablero de Control Integrado el cual se usa en el desarrollo del presente trabajo
es tomado del Balanced Score Card. Este nace en la década de 1980 y fue
preparado por Arthur Schneiderman quien sostuvo la idea de conectar indicadores
financieros y no financieros. Sin embargo, en ese entonces no fueron considerados
las cuatro perspectivas desarrolladas en 1992 por Kaplan y Norton, quienes
desarrollaron lo siguiente: i) innovacion y aprendizaje, ii) proceso interno, iii)

clientes, iv) financiero; los cuales guardan una relacion de causa-efecto.

De acuerdo con lo propuesto por Diana Paravié, Franco Chiodi, el Balanced Score
Card es una herramienta de control de gestién que incluye factores de éxito que
describen el modelo de negocio y permite el desarrollo de relaciones estratégicas
(Paravié, Sandoval, Chiodi, & Urrutia, 2020). Entre las ventajas de esta herramienta
es que brinda: una vision del rendimiento operacional de la compaifiia, actualizacién
de la estrategia. Ademas, permite la adopcion de decisiones estratégicas, incrementa
la productividad, desarrollo de una cultura de aprendizaje y es adaptable a cualquier

tipo de organizacion (Raval, Kant, & Shankar, 2019).

Dentro de los elementos de esta herramienta se encuentra el Tablero de Control el
cual permite realizar un diagndstico en tiempo real y alertan sobre el nivel de
cumplimiento de metas, para generar acciones de mejora. De acuerdo con Montico-
Riesco y Velarde sostienen que en la construccion del tablero de control se debe
definir un conjunto de indicadores que permitan medir las acciones de la compafiia
y que estas se encuentren alineadas a los objetivos estratégicos (Paravié, Sandoval,
Chiodi, & Urrutia, 2020).
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1.Tipo de la investigacion

“En el estado actual del conocimiento, cualquier investigacion es tanto basica como
aplicada” (Vara Horna, 2015). Dicho esto, la investigacion aplicada es practico ya que
normalmente se identifica la situacion problema y busca, dentro de las posibles soluciones

aquella que encaje al contexto.

Por lo general, la investigacion empresarial casi siempre es aplicada ya que busca solucionar

un problema en concreto de la realidad de la empresa. (Vara Horna, 2015)

4.2.Disefio de la investigacion

El presente trabajo de investigacion aplicado utiliza un disefio exploratorio y descriptivo ya
que tiene como finalidad proponer la implementacién del Reporte Integrado en Centria.
Ademas, busca revelar las necesidades actuales de los grupos de interés de Centria y como
deben ser comunicados de acuerdo con las tendencias en herramientas de comunicacion y

gestion de informacion financiera y no financiera.

Disefio exploratorio: “sirven para preparar el terreno, y generalmente anteceden a los otros
tipos. Los estudios exploratorios se efectian, normalmente, cuando el objetivo es examinar
un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado antes”.
(Batthyany & Cabrera, 2020, pag. 33)

Segun, Aristides Vara la investigacion exploratoria tiene algunas caracteristicas entre ellas:
(Vara Horna, 2015)

- Lainvestigacidn exploratoria es inductiva ya que explora fendmenos poco estudiados y

se desarrollan ideas partiendo de los datos.

- En la investigacion exploratoria se estudia el contexto y a las personas como un todo se

intenta sintetizar realidades complejas.

- En la investigacion exploratoria se utiliza mudltiples fuentes de datos y varios

instrumentos de recoleccidn de datos al mismo tiempo.

Este tipo de investigacion tiene diversos disefios aplicables de acuerdo con el objetivo de
estudio. Entre los tipos mas frecuentes y el que se usara para el desarrollo de la presente
investigacion es el disefio exploratorio cualitativo de investigacion-accion que consiste en
intervenir directamente en la realidad investigada. La situacion investigada corresponde a una

accion o resolucion de un problema empresarial. La utilidad es reportar experiencias en las
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mejoras de un servicio o cambio en empresas, otros. Los instrumentos que se utilizan para
este disefio de investigacion es la observacion participante, revision documental, grupos

focales y entrevistas a profundidad. (Vara Horna, 2015, pag. 244)

Disefio descriptivo: “buscan caracterizar y especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis.
Registran, miden o evalGan diversos aspectos, dimensiones o componentes de los fenémenos
a investigar”. (Batthyany & Cabrera, 2020, pags. 33-34)

4.3.Técnica de la investigacion

El presente trabajo de investigacion utilizé dos técnicas de analisis cualitativo y descriptivo.

i.  Revision de fuentes académicas, fuentes de informacion secundarias obtenidas de
articulos cientificos, publicaciones de organismos internacionales y contables.
También se us6 el web corporativo de Centria, noticias empresariales, fuentes

publicas del INEI, entre otros.

ii.  Se valoré la informacion disponible del 2019 y 2020 de la empresa, ademas, se

considerd la experiencia personal dentro de la organizacion.

iii.  Realizacion de entrevistas a profundidad y encuestas a los colaboradores de la

organizacion y los principales clientes de Centria.

4.4. Muestra
Se llevaron a cabo cinco entrevistas realizadas a gerencias: Gerente General, Gerente de
Gestion Humana y Gestidn Estratégica; y Gerente de Contraloria y Finanzas, Auditoria y
Control interno; Sistemas e innovacion en tecnologia. Y una entrevista a la jefa de Gestion
del Cambio.

Asimismo, se realizé una encuesta que fue compartida a 35 a los colaboradores de las areas:
finanzas, gestion humana, gestion del cambio, contraloria, finanzas y tecnologia de la
informacion. Luego, esta misma encuesta fue realizada a los miembros de gerencia y a dos
clientes de Centria: Urbanova y Bodegas Vifia de Oro, el motivo de eleccién fue que se tiene

mayor relacionamiento con estas unidades de negocio.
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CAPITULO V. ANALISIS DE RESULTADOS

Para el desarrollo de este trabajo de suficiencia profesional se ha investigado una variada
bibliografia y con fines practicos se ha tomado la hoja de ruta para la implementacién del
Reporte Integrado, propuesto por Price WaterhouseCoopers, la cual considera el Marco
Internacional del Reporte Integrado.

Como primer paso de esta hoja de ruta, PWC sugiere trabajar la implementacion en base a 3

pilares:

- Andlisis de materialidad: comprension de cuestiones importantes para el negocio en
base a informacidn de los grupos de interés.

- Creacion de valor: comprension sobre la forma en que la organizacion crea valor para
todos los grupos de interés.

- Evaluacion de impacto: seguimiento a los indicadores que miden el impacto de la
estrategia y las operaciones; y el uso para comunicar la historia de creacion de valor a

los grupos de interés.

Seguido de determinar estos pilares, se sugieren cinco pasos para incorporar el Reporte

Integrado: (Price WaterhouseCoopers, 2016)

i. “Observar el mundo exterior e involucrarse con 10s inversores y otros stakeholders”
ii. “Determinar su propuesta de valor para los stakeholders y renovar su estrategia”
iii. “Alinear los procesos internos con su estrategia”
iv. “Desarrollo de tablero de control integrado™
V. “Integrar su reporte corporativo para un dialogo mas eficaz e integral con los
stakeholders”
5.1.Pilares para la implementacion del Reporte Integrado
Como bien se menciond lineas anteriores, es importante determinar los tres pilares para la

implementacion del Reporte Integrado.

- Materialidad: como efecto del proceso de escuchar a los grupos de interés se obtiene
informacion que debe ser seleccionada por materialidad y que agregue valor. Es una
perspectiva que se desarrolla de afuera hacia adentro y conlleva a una visién holistica.
Esto ayuda a obtener informacion de los impactos o percepcién de los grupos de interés
sobre el negocio. (Price WaterhouseCoopers, 2016)

- Creaci6n de valor: se trata de obtener comprension cualitativa de cdmo se crea valor en
el negocio. Esta comprension proviene del dialogo con los stakeholders y esto cambiara
en la medida en que se evallen las decisiones gerenciales. (Price WaterhouseCoopers,
2016)
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- Evaluacion del impacto: esto se logra con el entendimiento de la cadena de valor y los
procesos con lo cual la organizacion puede tomar decisiones y controlar el rendimiento,
esto se da a través del “tablero de control integrado” en la cual se considera informacion
de los stakeholders, cuestiones materiales, los riesgos, objetivos estratégicos, indicadores
de desempefio, metas e impactos. (Price WaterhouseCoopers, 2016)

Una vez comprendido los tres pilares, se lleva a cabo la implementacion del Reporte
Integrado en cinco etapas, segun la hoja de ruta de PWC.

5.2.Cinco etapas hacia un Reporte Integrado
Los pilares descritos envuelven las cinco etapas para implementacion del Reporte Integrado.
Cabe resaltar que las siguientes etapas no son obligatorias para las empresas ya que cada una

debera adecuarse a su situacion.
A continuacion, se presentaran las etapas para la implementacion del Reporte Integrado.
5.2.1. Observar el mundo exterior e involucrarse con los stakeholders

En esta etapa se comienza por identificar a los stakeholders, evaluar la forma de interaccion
con ellos; luego, se analizan las oportunidades y riesgos de las megatendencias que puedan
afectar al negocio y finalmente se lleva a cabo el analisis de materialidad de dichas

megatendencias para los stakeholders y el negocio.
5.2.1.1. Proceso de involucramiento de stakeholders

El principio de materialidad e inclusion de los grupos de interés son dos realidades
inseparables que hacen que la calidad del reporte sea enriquecedora. Es importante destacar,
que el marco conceptual del Global Reporting Iniciative (GRI) resalta la relevancia de reflejar
el proceso de participacion de los grupos de interés con la finalidad de crear valores
compartidos y confianza e identificar estrategias y producir memorias de sostenibilidad mas
productivas (Bonilla-Priego & Benitez-Hernandez, 2016). Esta concepcion se complementa
con la elaboracién del Reporte Integrado ya que este debe dar a conocer la naturaleza y la
calidad de las relaciones de la organizacion con los grupos de interés: esto va desde como se
obtiene la informacidn, se comprende la informacién obtenida y responde a las necesidades

(International Integrated Reporting Council, 2013).

“El principio de materialidad permite diferenciar la informacién relevante de la trivial ”
(Bonilla-Priego & Benitez-Hernandez, 2016). El proceso de identificar a los stakeholders y
la determinacion de la materialidad de aspectos: positivos, negativos, riesgos y oportunidades

son importantes porque muestran transparencia de la organizacion.
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Para este punto, se debe identificar a los stakeholders mas importantes y determinar por qué
son clave. Asimismo, se debe asignar un factor de ponderacién, normalmente entre 1 0 2;

establecer el método para interactuar con cada uno de ellos: encuesta, taller, entrevista, etc.
i.  Principales stakeholders para Centria

Actualmente, Centria no cuenta con un reporte distinto al reporte financiero anual, esta
es una de las razones por los cuales no hay un proceso de identificacion de stakeholders

en Centria.

Dada la importancia que tiene Centria, por ser un Centro de Servicios Compartidos del
grupo Breca, es importante tener: un procedimiento de identificacion de stakeholders,
criterios para la priorizacion de estos, proponer mecanismos de dialogo para detectar las

necesidades de estos y lograr crear compromisos como respuesta a los temas relevantes.

De las entrevistas realizada, se obtuvo que Centria tiene tres principales stakeholders:
patrocinador, lideres de proyectos y los usuarios finales y personas impactadas. Sin
embargo, no existe un procedimiento para identificarlos ni criterios para la priorizacion.
“Actualmente, no existe un procedimiento para la determinacion de los stakeholders ni
para la priorizacion de los temas relevantes”. “La seleccion de los estos se lleva a cabo
en una reunion anual con gerencia en donde se confirma que estos se mantendran para

el siguiente afio”, compartio la jefa de Experiencia al cliente y Gestion del Cambio.

En este sentido, se sugiere aplicar metodologia de un mapeo de grupos de interés con el
cual se evalla el nivel de relacion que se tiene con cada uno de ellos. Esto permite
obtener percepciones sobre las principales necesidades existentes que tienen los grupos
de interés (TASA, 2018).

Tabla 3. Grupos de Interés de Centria
Stakeholders Puntuacion % puntuacién

Comunidad 1.5 15%
Estado 1 10%
Colaboradores 1.5 15%
Accionistas 2 20%
Clientes 2 20%
Proveedores 2 20%

Total 13 100%

Fuente: Iniciativas de Participacion en Centria y entrevistas realizadas a gerencias, 2020

Los grupos de interés obtenidos son producto de la revision del portal de Centria, por
medio del cual se encontr6 informacion respecto a las actividades y formas de

relacionarse con distintos actores del entorno de Centria. Respecto a la puntuacion,
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corresponde a la importancia que las gerencias otorgaron a las opiniones de los

stakeholders identificados.

Modo de interaccion y formas de relacionamiento con los stakeholders

Centria lleva a cabo una serie de iniciativas de participacion por medio de las cuales se

relaciona de alguna forma con distintos stakeholders. Ademas, se encontrd que la

empresa mantiene un dialogo abierto a través de canales de interaccién como: el intranet,

el correo electronico, la pagina web, las redes sociales.

Tabla 4. Participacion de los grupos de interés

A continuacion, se presentan las iniciativas de participacion de Centria, las cuales fueron

obtenidas en el portal de la empresa y se complementd con las entrevistas a gerencias.

Grupos de interés

Iniciativas de Participacion

Comunidad

Impacto del Voluntariado 2020 "Estudio
a distancia" en 500 estudiantes, hijos de
colaboradores Centria y Tasa, quienes se
encontraban cursando el nivel inicial,
primaria y secundaria.

Programa de Voluntariado Centria en
Cerrito  Azul asociacion de ayuda a
personas con discapacidad intelectual y
sus familias.

Participacién en el Congreso
Iberoamericano de  Psicologia de
Emergencias y Desastres para equipos de
primera respuesta.

Estado

Participacién en las mesas de trabajo para
la Ley PRO Bici, con el fin de brindar las
apreciaciones del sector privado para
promover la movilidad sostenible en el
pais.

Colaboradores

Estudios anuales de Clima Laboral.

Encuestas quincenales de satisfaccion
laboral y reputacion empresarial.

Evaluaciones de desempefio.

Informacién constante sobre el negocio,
el grupo Breca, reconocimientos,
beneficios y otros (portal intranet y email)

Reuniones de equipo y reuniones “Town
Hall” de toda la compaiiia.

Desarrollo de nuevos canales de
informacion.

Programa de Voluntariado Centria-Volar
y programa de desarrollo integral Desing
Thinking con empresa Brein.

Charlas de seguridad en el trabajo, salud,
seguridad de la informacién, y diversas
mas.

29



Consultorio nutricional y de salud virtual
Clinica Internacional y Rimac Seguros.
Accionistas Junta General de Accionistas

Reuniones  trimestrales para la
elaboracién de los objet