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Resumen

Este proyecto tiene como objetivo final, la estructuracion de una herramienta estratégica,
fundamentada en el estudio y andlisis en el area de la Responsabilidad Social Empresarial y la
gestion organizacional, enfocada en la empresa “Turismo Andino Especiales S.A.S”. Para su
desarrollo, se establece una metodologia exploratoria que contempla la consolidacién de
instrumentos de recoleccion de informacion, a partir de los cuales se identifican diversas
variables, que con la aplicacion de instrumentos constituyen el diagndstico de la situacion actual
de la empresa en torno a la gestion de la responsabilidad social empresarial e interaccion con los
objetivos de desarrollo sostenible, haciendo uso de los documentos de estudio que a su vez
brindan una perspectiva de la aplicacion en entornos globalizados.

Palabras Claves: responsabilidad social, gestion empresarial, turismo andino, RSE, 1SO

26000.



Abstract
The final objective of this project is the structuring of a strategic tool, based on the study and
analysis in the area of Corporate Social Responsibility and organizational management, focused
on the company “Turismo Andino Especiales S.A.S”. For its development, an exploratory
methodology is established that contemplates the consolidation of information collection
instruments, from which various variables are identified, which with the application of
instruments constitute the diagnosis of the current situation of the company regarding the
management of corporate social responsibility and interaction with sustainable development
objectives, making use of study documents that in turn provide a perspective of the application in
globalized environments.

Keywords: social responsibility, business management, Andean tourism, CSR, I1SO 26000.
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Introduccion

La gestion empresarial es un factor que se transforma constantemente conforme a las
necesidades que contemple el contexto actual, que en gran medida es influenciado por la
globalizacién, por lo que los lideres de las organizaciones deben adoptar medidas que integren de
manera armonica dinamicas sociales, economicas y ambientales.

Las exigencias del mercado actual representan un gran reto, puesto que las empresas
deben disefiar estrategias que permitan incrementar su perfil competitivo, buscando maximizar
los resultados sin que esto implique afectar las relaciones sociales y con el medio ambiente.

Existe un estigma entre las empresas que las sujeta a evitar la trasformacion e
implementacidn de nuevos sistemas para el ejercicio de su objeto social, puesto que se considera
que son gastos si retorno, mas que una inversion, motivo por el cual han fracasado quedando en
la bancarrota por considerarse obsoletas.

Por otra parte, considerando que los recursos son limitados, las empresas pretenden sacar
el mayor provecho posible antes de que estos se agoten, 0 en otros casos, ni siquiera se considera
esa posibilidad, por lo que no se tiene conciencia sobre la repercusion de sus actuaciones.

En ese sentido, con el desarrollo del presente trabajo, se abordaran las bases conceptuales
de la Responsabilidad Social Empresarial, como pilares para el estudio de la Empresa Turismo
Andino Especiales S.A.S, en aras de identificar el nivel de implementacién de la norma 1ISO
26000, definir los problemas frente a su puesta en marcha, formular estrategias orientadas a
abordar soluciones, asi como las actuaciones y recursos necesarios para abordarlo, procurando
mejorar la situacion econdémica de la organizacion, aportar al desarrollo y bienestar de la

comunidad y propender por el cuidado del medio ambiente.
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Objetivos
Objetivo General

Estudiar el nivel de implementacion del Sistema de Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) en la Empresa Turismo Andino Especiales S.A.S. para formular actuaciones que permitan
mejorarlo.

Objetivos Especificos

Comprender aspectos relacionados con el pensamiento estratégico, sistema de gestion de
la RSE vy el desarrollo sostenible.

Estudiar los problemas de la empresa Turismo Andino Especiales S.A.S. frente a la
implementacion de la RSE, como base para formular objetivos y estrategias orientadas a dar
solucion.

Formular un plan de accion y seguimiento tomando como base el diagnostico establecido,
con el fin de mejorar los puntos débiles en el marco del cumplimiento de las variables de la

responsabilidad social empresarial en la organizacion.



Conceptualizacion
Linea de Tiempo Sobre la Evolucion del Pensamiento Estratégico
Figural

Linea de Tiempo Evolucién del Pensamiento Estratégico
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Nota. representacion de la linea de tiempo con hechos histéricos sobre la evolucion del

pensamiento estratégico. Plantilla adaptada de “Canva” [Infografia], 2023, Creacion propia.
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Caracteristicas, Elementos y Formas de Gestionar Estratégicamente la RSE

Bajo un contexto histdrico, segun Prado (2014) para explorar los primeros indicios del
surgimiento de la Responsabilidad Social Empresarial, se remonta al siglo XIX momento en el
cual Estados Unidos identifica la necesidad de regular las acciones de los mercados y por ende la
conducta de las empresas debido al auge de estas en la sociedad y a la influencia de la
circulacion de mano de obra, bienes y servicios. Criterios que mas tarde se expanden en
Suramérica y en el mundo entero.

En Colombia, conforme a lo expuesto por Flérez (2020) se resaltan tres aspectos
importantes, de los cuales, el primero hace referencia a la iniciativa de los empresarios de
realizar donaciones a las iglesias. La segunda, el surgimiento de las fundaciones que buscaban el
continuo progreso social y la tercera, obedece a la creacion del Consejo Gremial Nacional que
tuvo por objeto el empoderamiento de los pequefios y grandes gremios empresariales.

Ahora bien, la Responsabilidad Social Empresarial en la actualidad, tiene gran relevancia
por cuanto muchas empresas a nivel mundial asumen el compromiso de implementarla,
constituyendo un factor diferencia y de beneficio para la misma empresa, los trabajadores,
clientes, el medio ambiente y para la sociedad en general.

Dicho lo anterior, segun Prado (2014) la RSE tiene un sustento legal que se debe
mencionar a efectos de conocer las bases que permiten su progreso en el pais, teniendo
evidentemente como precedente esencial regirse dentro del marco de la Constitucion Politica
respecto a los derechos humanos, laborales, medioambientales y las actuaciones dispuestas para

contrarrestar la corrupcién.
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Caracteristicas

Entre las caracteristicas de la Responsabilidad Social Empresarial, encontramos las
siguientes, asi:

Propende por que las empresas hagan uso adecuado de los recursos naturales, como uso
de suelo, fauna, flora y en general deben hacerlo de una manera responsable, mas aun en el
sistema de consumo masivo.

Implica una obligacion directa de la empresa con el medioambiente y la sociedad.

Constituye una estrategia de negocios, puesto que representa una ardua labor para las
empresas, debido a la inversidn de tiempo y dinero, que materializa en el mejoramiento de las
condiciones y percepcion de los clientes internos y externos.

Para las empresas puede representar una significativa disminucion a la hora de pagar
impuestos.

Busca el equilibrio entre el consumo masivo y la proteccién de los recursos naturales y de
mano de obra.

Tiene como base fundamental el ejercicio de la ética en el funcionamiento de la empresa
y su actividad comercial.

Da rienda suelta a la generacion de empleo desde una perspectiva de inclusion social.

En concordancia con lo manifestado por Perdiguero & Garcia (2005) es una decision que
puede ser adoptada por manifestacion de la voluntad propia de los directivos de la empresa, asi
como también puede darse por requerimiento del Estado en procura de los intereses sociales o

medioambientales.
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Elementos

Cultura organizacional: Bayon (2019) hace referencia a que la empresa debe tener bases
solidas de creencias, valores, principios, reglas o normas que precisan su gestion, por lo que se
inclina basicamente a las manifestaciones de comportamiento del ser humano y por ende abarca
a los directivos y personal de la compafiia.

Recursos humanos: lo que quiere decir que cada empresa debe tener un 6rgano de
vigilancia y control del personal que trabaja en ella, pero también de la gestion de proteccion de
sus derechos.

Recursos naturales: es un item fundamental en el funcionamiento de una empresa pues
como se ha dicho a lo largo del presente, las empresas que implementan la RSE deben velar por
la explotacion de por ejemplo materia prima sin afectar las condiciones medioambientales y todo
aquello que forma parte de la actividad comercial.

Por otra parte, Moran et al. (2021) Dentro de los recursos naturales se puede decir que
deben implementar de manera 6ptima los elementos hibridos, utilizar fuentes de energia
sostenibles, disminucion del consumo de energia, reduccion de emisores de CO2, entre otros, en
aras de evitar o combatir fendmenos como la contaminacién y el cambio ambiental.

Productos y servicios: la RSE es una estrategia de utilidades para la distribucion de sus
productos y servicios una vez es implementada, ello en consideracidn a que es atractivo para los
consumidores debido a que genera mas confianza este tipo de compafiias.

Actividades de desarrollo social: este es un elemento esencial de la RSE debido a que las
empresas que cuentan con ella promueven las iniciativas sociales y de empleo. Asi mismo la
empresa es beneficiada en el sentido de que como es bien vista su gestion, el gobierno reduce las

tasas de impuestos por la actividad comercial.
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Formas de Gestionar Estratégicamente la RSE

Para abrir paso a la RSE en una organizacion, de conformidad con lo declarado por
Puterman (2022) es menester implementar sistemas de gestion nacionales o internacionales, lo
cual hace parte de un grupo de herramientas y mecanismos en procura de realizar actividades
organizadas que encaminen al progreso de la empresa. Dentro de los més destacados se
encuentran los Sistemas de Gestion Ambiental, Calidad, Riesgos, entre otros.

Aunado a ello, también se puede gestionar la RSE desde la alta gerencia o direccion de la
empresa y de aqui surge el razonamiento de gerencia estratégica, pues en la toma de decisiones y
el analisis de lo que podria conllevar las mismas se hace la diferencia como por ejemplo las
ventajas y desventajas.

Otro tipo de manera de gestion se encuentra arraigada desde el gobierno nacional y las
politicas que este implemente en pro del desarrollo de la RSE con 6ptimas perspectivas tanto
para la empresa, el consumidor y la sociedad en general.

Finalmente, se tiene que se debe aplicar una gestion transversal, es decir eficaz y efectiva,
en el sentido de lograr el cumplimiento de los objetivos que se ha trazado la empresa. Lo anterior
se logra llevando un control de indicadores de gestion que arroje resultados contundentes tanto

para la utilidad de la compafiia como para el ambito social, econémico y medioambiental.



Poster Gobierno Corporativo

Figura 2

Poster Gobierno Corporativo
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Nota. en la imagen se representan las principales caracteristicas del gobierno corporativo y las

ventajas de implementarlo en una organizacion. Plantilla adaptada de “Canva” [Infografia],

2023, Creacion propia.

Gobierno
Corporativo

Se basa en un sistema participativo desde
el nivel gerencial hasta el operativo para
potencializar la creacion de valor.

Se enmarca en criterios de responsabilidad
social, propendiendo por la relacion
armonica entre los actores de la
organizacion y su entorno.

Fomenta la transparencia empresarial y el
cumplimiento de la normatividad vigente.

Propone una visién de negocios sostenible,
basada en estandares de desarrollo humano,
mejora continua e innovacion.

Adopta criterios internacionales para regular
la gestion empresarial, no obstante, su
aplicacion es versatil en relacion a su
aplicacion en cada organizacion.

Se fundamenta en principios éticos y
morales, asi como la supervisién y control
como factores diferenciales que constituye la
imagen corporativa.

El bienestar comun se aliena con la
estrategia corporativa y deriva en beneficios
econémicos para la organizacion.

Este modelo parte de la ética, el respeto
por la dignidad humana y el bienestar
comun, generando relaciones armoénicas
entre la organizacion, trabajadores,

colaboradores y su entorno.

16



17

Produccion limpia y el Consumo Sostenible
Desarrollo Empresarial Ecosostenible y Econémicamente Rentable

Inicialmente se debe dejar por sentado que la produccion de bienes y servicios es una de
las formas de suplir necesidades de la sociedad, en ese sentido, la constante competencia por la
satisfaccion de necesidades ha conducido a causar dafios irreparables al medio ambiente. Con la
preocupacion por el desarrollo y crecimiento econdémico, en la busqueda de encontrar varias
alternativas que permitan disminuir estas problematicas ambientales, se han dado a conocer
varias alternativas en relacién a la produccion mas limpia y el consumo sostenible; en los ultimos
afios el cuidado del medio ambiente ha sido un tema central en muchas instancias internacionales
en las cuales se ha intentado llegar a acuerdos entre paises mayormente industrializados con el
fin de establecer lineamientos estandar para aplicar en varios paises del mundo que se acogen a
dichas iniciativas.

Dicho lo anterior, se debe entender que los recursos son limitados, por tanto las
organizaciones deben adoptar medidas de tal maneara que se logre un equilibrio entre las
actuaciones de las empresas y el impacto generado al medio ambiente como resultado de dichas
practicas, es decir, que se debe innovar de tal manera que la gestion de la rentabilidad sea
contrastada con la relacion armonica entre la industria y los recursos naturales, he ahi la
importancia de establecer sistemas, procesos y procedimientos debidamente formulados como
resultado de la aplicacion de la gestion organizacional para cambiar los conceptos de produccién
limpia y el consumo sostenible dejandolos de ver como obstaculos y entender que representan
una oportunidad de surgir en el mercado contemporaneo.

Hasta hace poco tiempo las empresas no se preocupaban por la afectacion ambiental que

su actividad econdmica estuviera causando, pero con el paso del tiempo, el crecimiento
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econdmico surgio la necesidad de que se debian implementar nuevas estrategias que les permitira
inicialmente cuidar uno de los sectores mas importantes de una empresa ya que factores como el
exagerado consumo de los recursos naturales, la produccién desmedida de desechos, y las
grandes emisiones de gases contaminantes, estan llevando a los seres humanos y al medio
ambiente al deterioro constante que afecta cada vez mas la calidad de vida, ocasionando graves
consecuencias, en esto el capitalismo ha tenido un papel importante debido a su gran influencia
en el aumento de produccion de bienes y servicios, asi como también en las decisiones de
compra del consumidor.

En ese sentido, es pertinente enunciar las apreciaciones de Ortiz (2012) cuando hace
alusion a que la economia de mercado consiste en la interaccion del mercado, la cual se da entre
productores de bienes y servicios y sus consumidores, con el objetivo de satisfacer las
expectativas de las partes, por un lado, generar recursos y por otro, satisfacer necesidades. En ese
sentido, se dinamizan, estudian y se toman acciones ante el comportamiento de la ofertay
demanda.

Ahora bien, partiendo de la coyuntura actual existente entre el crecimiento empresarial y
la conservacién medio ambiental, surge la produccién méas limpia como estrategia para afrontar
dicha problematica, mediante iniciativas de proteccion del medio ambiente que a su vez
favorezcan el desarrollo empresarial y que ayuden a aumentar la eficiencia global y reducir los
riesgos. Por consiguiente, cuando nos referimos a eficiencia, segun lo registrado en el diccionario
de la Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE), se concibe como la disposicion de
determinados escenarios para obtener un resultado, ahora bien, segun Ortiz (2012) si se analiza
desde el punto de vista de la economia, se refiere a destinacion de unos recursos para contribuir

al desarrollo integral de la sociedad.
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Aunado a lo anterior, no se debe dejar de lado que las industrias deben fomentar la
produccidn amigable con el medio ambiente, pero se debe entrar a examinar que ocurre al llevar
este objetivo al extremo de sacrificar la produccion, por ejemplo, para la elaboracion de
productos de cuero inicialmente utilizaban en las curtiembres mecanismos que contaminaban el
medio ambiente a gran escala resultando sustancias toxicas, siendo asi que muchos empresarios
se vieron imposibilitados a obtener su producto, pues el proceso de transformacion de la materia
prima resultaba caminar en contravia de la normatividad y perspectiva de las personas y
organizaciones que empezaron a interesarse por la proteccion del medio ambientes, por lo cual
solo pocas empresas han logrado posicionarse y mantenerse en ese sector del mercado.

En ese sentido, se debe romper el paradigma de que necesariamente la implementacion de
un sistema de gestion ambiental, necesariamente afectaria la estabilidad econémica o capacidad
de produccion de la organizacién, o que solo es responsabilidad del estado velar por la gestion
ambiental, puesto que segun Hoof (2008), en la produccidén mas limpia desempefian roles: las
empresas, los entes territoriales, los gremios, autoridades, consultorias, centros tecnologicos y a
la comunidad en general, del mismo modo, se debe comprender que la produccién limpia es una
oportunidad para innovar e incrementar la rentabilidad, asi mismo, no se puede seguir pensado
que las actuaciones de las industrias no tienen relacion con los impactos generados al medio
ambiente.

Realmente la produccion mas limpia viene como practica de muchos afios atras solo que
en su momento las empresas que realmente se preocupan por este tema eran muy pocas, pero con
el paso del tiempo sus necesidades y requerimientos cambiaron junto al crecimiento de las
economias para los diferentes paises, como también de que sus procesos y necesidades fueran

encaminadas a aumentar la productividad haciendo un uso eficiente de insumos, ese fue uno de
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los primeros pasos para la implementacion de la produccion mas limpia. Después de que las
empresas empezaron a implementar en sus estrategias el PML mediante acuerdos con las
autoridades, realizaron un trabajo conjunto y estimularon el uso sostenible de muchos recursos
que se utilizaban, pero no se les daba el manejo o disposicion final adecuado y generaban una
afectacion al medio ambiente, altos costos operativos, incremento en los gastos, pérdida de
materia primay otros, cuando se empezaron a dar los resultados que se planearon y se llevo a
cabo el fin esperado muchas mas empresas se unieron por gusto o por obligacion para poder
cumplir con la normatividad buscando la forma de que por medio de la estrategia de PML se
cumplieran sus objetivos.

Teniendo en cuenta que la produccién mas limpia como estrategia es una propuesta por
medio de la cual debemos reconocer y entender que la mayor parte de nuestros problemas
ambientales, se deben a la manera tan acelerada en la que se produce y asi mismo se consumen
los recursos naturales, ya que la filosofia de Hériz (2018) en relacién a la economia circular, que
en pocas palabras consiste en la continuidad de la produccion, de tal manera los bines una vez
finalicen su ciclo de vida dtil, sirvan como insumo para la creacion de nuevos productos.

La inversion para la implementacion del PML no son significativos comparados con los
grandes beneficios que trae a largo plazo, ya que lo que inicialmente se refleja como un gasto,
con el paso del tiempo y los resultados obtenidos se convierte en una inversién. Esto traducido
en un consumo sostenible, es igual a que las empresas empiecen a ser mas conscientes de que
deben modificar o cambiar sus patrones de produccion a nuevos procesos y procedimientos que
resulten mas sostenibles, aumentando el aprovechamiento de los recursos y promoviendo en sus
politicas la prohibicion de desperdiciar productos que se pueden volver a utilizar estas politicas

van encaminadas a una gestion organizacional correctas.
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En consecuencia, uno de los objetivos de la produccién mas limpia es satisfacer las
necesidades de la sociedad, haciendo uso racional de la energia, aprendiendo a utilizar en su
mayoria materiales renovables que no ofrezcan tantos peligros a la salud y seguridad humana y
que a la vez no se afecte la biodiversidad de nuestro planeta. Por lo tanto, la produccion mas
limpia es una iniciativa especifica para las empresas, la cual puede contribuir a fortalecer la
competitividad empresarial sin desconocer sus alcances y limitaciones, aportando al desarrollo
sostenible evaluando el concepto de Ortiz (2012), respecto a satisfacer las necesidades de la
demanda actual sin proyectar las del futuro en cuanto a la atencion de las necesidades propias.

En este sentido, para consolidar un perfil competitivo las empresas deben hacer un
andlisis de los recursos humanos, tecnoldgicos, logisticos y financieros con los que cuentan, o
cdmo se van a conseguir, asi mismo, conocer muy bien a sus clientes, apreciando sus
necesidades mas urgentes, para ofrecer un producto o prestar un servicio eficiente y de calidad,
correspondiendo adecuadamente a expectativas, mientras que de manera paralela se realizan
analisis prospectivos que permitan anticipar la transformacion de los bienes y servicios a
necesidades que surjan con el tiempo y como se pueden aprovechar los recursos ya existentes o
residuales de los productos actuales. En ese sentido, segun Hériz (2018), existen diversas
maneras 0 métodos de aplicar la economia circular, la cual constituye un conjunto de
lineamientos, sistemas y componentes, con los cuales se puede transformar el modelo econémico
aplicado en la actualidad.

Apoyarse en otras estrategias vanguardistas también puede resultar muy util, estrategias
como el Marketing que conforme a lo expuesto por Ortiz (2012) se estructura en una serie de

actividades y técnicas enmarcados en la identificacion y satisfaccion de necesidades.
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Ahora bien, en lo que respecta a la gestion ambiental, hace referencia a encontrar un
equilibrio entre la gestion de los recursos naturales, el control de la contaminacion,
responsabilidad social, cultural y al mismo tiempo propender por el desarrollo econémico dentro
de la estructura organizacional, como resultado de la planeacion, y coordinacion de acciones
gerenciales, administrativas y operativas, alienadas con la prevencion de los efectos ambientales
negativos generados como resultado del funcionamiento de la organizacién, ademas de impulsar
actividades que contribuyan a mejorar la calidad ambiental.

Hasta ahora, los avances tecnoldgicos que “facilitan la vida de las personas” en muchas
ocasiones son opuestas al hecho de concientizar a la humanidad frente al cuidado del medio
ambiente, en ese sentido, segun Gutierrez (2009) la sociedad en gran media ha generado una
dependencia por las herramientas tecnolégicas para el desarrollo de las actividades cotidianas,
por lo que decaen las capacidades humanas para el desarrollo de diversas actividades. Lo que
conduce hacia el desastre, motivo por el cual, se hace necesario apartarse de la ignorancia y la
indiferencia, para comprender la realidad y tomar acciones al respecto.

Por consiguiente, se resalta la importancia de la gestioén organizacional que se resume en
la planificacion de todas las acciones que contribuyen al pleno funcionamiento de un sistema,
ademas de considerar lo expuesto por Gutiérrez (2009) respecto a que, el crecimiento del
volumen de la poblacién humana, trae consigo serias implicaciones al medio ambiente,
ocasionado impactos que alteran el equilibrio natural, e incluso diversos investigadores aseguran
gue el planeta se encuentra en una etapa donde los efectos son irreversibles, la humanidad poco a
poco va cobrando conciencia y adoptando habitos amigables con el medio ambiente,

manteniendo la esperanza de que la capacidad de razdn de la especie humana pueda romper las
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teorias que apuntan al fin de la vida, medidas que estan siendo aplicadas con la adopcion de
sistemas de gestion.

Por otra parte, revisando la linea del tiempo, se logra evidenciar que en Colombia en el
afio 1997 se creo la Politica Nacional de Produccion Mas Limpia, en el afio 2015 la Politica
Nacional de Produccion y Consumo, con la Ley 1672 de 2023 se introdujo la politica de
Responsabilidad extendida del productor, en 2015 el Manual de Compras Publicas Sostenibles,
2016 CONPES 3874 Politica Nacional para la Gestion Integral de Residuos Sélidos, 2018
Politica de Crecimiento Verde y en 2019 la Estrategia Nacional de Economia Circular, lo
anterior, segun lo manifestado por Lahman (2021).

Asi mismo, en relacion con el auge de la tecnologia y a raiz del interés por el cuidado de
los recursos naturales, muchas de las empresas han dejado de lado los formalismos innecesarios
que coadyuvan a la produccion limpia y la adopcién de criterios de sostenibilidad como es el
caso de la adopcién de medios digitales para la reduccion del consumo del papel. Retomando el
escenario en Colombia, se expide la Ley 527 de 1999, en donde se habla de entornos abiertos y
cerrados y gque con el pasar del tiempo se crea la intermediacion electronica dando paso a centros
comerciales digitales como Amazon. En este tipo de mercados existen tres intervinientes: el
consumidor de servicios, el intermediario electrénico y el prestador de servicios.

Sumado a todo lo anterior, es preciso orientar el planteamiento de soluciones sostenibles,
siguiendo el ejemplo de la naturaleza la cual se regenera constantemente sin causar dafio. Por lo
que es un compromiso de la generacién actual, encontrar las repuestas a cada desafio sin
perjudicar el entorno, aplicando desde las practicas mas simples hasta las mas complejas,

tomando como ejemplo, la recoleccion y clasificacidn de basuras que a pesar de que pareciera a
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simple vista una accion simple, los impactos positivos son de gran magnitud, sin que el
desarrollo de dichas acciones afecte el normal desarrollo de las actividades cotidianas.

En ese sentido, se debe romper el paradigma de que la implementacion de un sistema de
gestion ambiental necesariamente afectaria la estabilidad econémica o capacidad de produccion
de la organizacion, o que solo es responsabilidad del estado velar por la gestion ambiental,
puesto que segun Hoof (2008), en la produccion méas limpia desempefian roles: las empresas, 10s
entes territoriales, los gremios, autoridades, consultorias, centros tecnoldgicos y a la comunidad
en general, del mismo modo, se debe comprender que la produccion mas limpia constituye una
ventaja en el area de la innovacién e incremento de la rentabilidad, por lo que lo que no se puede
seguir pensado que las actuaciones de las industrias no tienen relacién con los impactos
generados al medio ambiente y mucho menos, que adoptar practicas amigables con el medio
ambiente generarian perdidas para la organizacion, puesto que las practicas ambientales cada vez
estan siendo mejor vistas en la sociedad, contribuyen a la consolidacion de credibilidad y
confianza, reducen costos e incrementan los resultados.

Por consiguiente, podemos concluir que la rentabilidad se relaciona de manera amigable
con practicas de produccion limpiay el consumo sostenible, como resultado de la dinamizacion
de gestion organizacional que se encarga de operacionalizar bajo conceptos de mejora continua e
innovacion, logrando evolucionar y transformar las actuaciones de la organizacion hacia
soluciones sostenibles y perdurables, con practicas eficientes, eficaces y efectivas que
trascienden las fronteras y que permiten no solo disminuir gastos y aumentar la productividad,
sino que constituyen un pilar fundamental para el direccionamiento estratégico de las
organizaciones, abriendo camino a un mundo de posibilidades por explorar, las cuales derivan en

mayor crecimiento y resultados para la organizacion en una relacion inversa con los impactos
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negativos ocasionados al medio ambiente, que prometen un gran paso a la conservacion de la
vida en relacion a la evolucion de la industria y su relacion con el comportamiento del mercado,

patrones sociales y el medio ambiente.
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Aplicacion
Marco Institucional de la Empresa
En la ejecucidn del presente trabajo, se contempla el estudio de implementacion del
sistema de Responsabilidad Social Empresarial en la empresa de razon social “Turismo Andino
Especiales SAS”, empresa narifiense, con nimero de registro mercantil No. 154508, constituida
como sociedad por acciones simplificada, con Numero de identificacion Tributaria NIT
9007210893, la cual cuenta con un capital superior a $934.891.835 pesos, en el ultimo afio
genero ingresos por ventas en un rango comprendido entre 2.000.000.000 y 5.000.000.000 de
pesos.
Segun el Registro Unico Empresarial y Social RUES, desarrolla las siguientes
actividades, asi:
4921: Transporte de pasajeros
7911: Actividades de las agencias de viaje
7912: Actividades de operadores turisticos
5111: Transporte aéreo nacional de pasajero
Presentacion de la Empresa
Tabla 1

Ficha de presentacién empresa Turismo Andino Especiales S.A.S

Marco Institucional

Nombre de la
Turismo Andino Especiales S.A.S.
empresa:
Sector: Terciario

Ubicacion: Carrera 25 # 15-12 Centro — Pasto Narifio
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Mision:

Vision:

La empresa Turismo Andino Especiales S.A.S, es especialista en la
solucién de necesidades integrales de servicios turisticos, caracterizada
por la gestion de altos estandares de calidad en materia de gestion de
comercializacion y operacion de transporte aereo y terrestre, asi como la
prestacion de servicios de hospedaje, alimentacion, acompafiamiento,
planes turisticos y un amplio portafolio de servicios que garantizan la
mejor experiencia a sus clientes, como resultado de optimizacion de los
recursos que permiten ofrecer tarifas justas, ademas de la
implementacién de actuaciones alineadas con la gestion de riesgos,
mejora continua e innovacion, que han permitido posicionar a la
organizacion bajo preceptos de legitimidad, sostenibilidad, confianza y
cuidado del medio ambiente.

En el afio 2025, Turismo Andino Especiales S.A.S, se posicionara como
la mejor empresa del suroccidente Colombiano, propendiendo por el
mantenimiento de relaciones de confianza e interaccion asertiva con sus
clientes, asi como el fortalecimiento del liderazgo y la expansién del
mercado, asi como la oferta del servicio de transporte terrestre especial,
como agencia de viajes y turismo, abordando rutas nacionales e
internacionales, asi como el posicionamiento de la marca en la Republica
del Ecuador, como resultado del establecimiento de convenios y alianzas
estratégicas, asi como la implementacion de nueva infraestructura

tecnoldgica para el mejoramiento de la atencidn e interaccion clientes y
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8

partes interesadas fundamentado en el control de calidad con en foque en
la satisfaccion de necesidades y expectativas del consumidor.
Liderazgo
Confianza
Diligencia
Valores: Responsabilidad
Servicio
Compromiso
Dignidad
Figura 3

Organigrama Turismo Andino Especiales

MarkEting m
Auxiliar de
A oh Contabilidad
FET-' " nos Contabilidad
umanos I I q I
Caja
Gerencia centrf) I?glstlco Y Relaqo'nes Jefatura de Ventas
de abastecimiento Comerciales
Estructura Flota de - . e
Convenios y Sistemas de Ventas Internas
Transporte .
alianzas Informacion

Organizacional: i

Ventas
Informacién y las - - externas
Comunicaciones Atencion al Comunicaciones
Cliente i

- Estratégicas -
Logistica £ Asesores
g Virtuales
mantenimiento mtemmacions corporativas

Nota: En la imagen se presenta la constitucion de la estructura organica

de la empresa, el cual se construy6 con base en la informacion recibida.

Creacion propia.

Nota. En la tabla de datos, se presentan los datos correspondientes a la empresa Turismo Andino

Especiales S.A.S. Creacion propia.
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Diagndstico
Metodologia Empleada

Para el desarrollo del presente proyecto, se desarrolla una metodologia mixta, es decir,
cualitativa y cuantitativa, en el entendido que como lo aducen Denzin & Lincoln (2012):

La investigacion cualitativa implica un enfoque interpretativo y naturalista del mundo, lo
cual significa que los investigadores cualitativos estudian las cosas en sus escenarios naturales,
tratando de entender o interpretar los fendmenos en funcién de los significados que las personas
les dan.

La investigacion cualitativa implica el uso y la recoleccion de una variedad de materiales
empiricos: el estudio de casos, experiencias personales y de introspeccidn, las historias de vida,
las entrevistas, los artefactos, los textos y las producciones culturales y los textos
observacionales, histdricos, interactivos y visuales (p. 47-48).

Es entonces pertinente, ya que el presente trabajo se encuentra dirigido al estudio
inductivo el cual tiene el objetivo de consolidar informacion a partir de instrumentos de
recoleccion de informacion de fuentes primarias, a través de la aplicacion de entrevistas y
actividades de observacion, cuyos insumos constituiran el diagnostico en referencia al nivel de
implementacidn del Sistema de Responsabilidad Social Empresarial en la empresa objeto de
estudio.

Finalmente, la metodologia cuantitativa es de suma relevancia debido a que para el
desarrollo de los objetivos planteados en este estudio es necesario implementarla, de
conformidad con lo resefiado en varias oportunidades por Sampieri (2010), adoptar un enfoque
cuantitativo se basa criterios deductivos y 16gicos que se orientan en plantear preguntas e

hipétesis para posteriormente estudiarlas.
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En ese sentido, a continuacion, se presenta el esquema de la metodologia, con el fin de
facilitar la comprension del trabajo a desarrollar.
Tabla 2

Esquema bésico de la metodologia de la investigacion.

Criterio Descripcion

Se requiere obtener informacion que permita tener una

nocion del nivel de implementacion del Sistema de
Datos a Recolectar

Responsabilidad Social Empresarial en la empresa

Turismo Andino Especiales S.A.S.

Considerando que la poblacion objetivo se enfoca en

los trabajadores y directivos de la empresa, se toma
Muestra

una muestra del 20% de los 41 trabajadores que hacen

parte de la organizacion, lo que equivale a 8 personas.

Para la consolidacion de la informacidn, se realizan
Métodos de obtencién de los datos entrevistas a diferentes integrantes de la organizacion

objeto de estudio.

En referencia al analisis de la informacion, se plantea

Anélisis de la informacién obtenida  un sistema mixto, puesto que considera variables

cuantitativas y cualitativas.

Nota. en la tabla de datos se representan los componentes basicos de la metodologia de la

investigacion a aplicar en el presenta trabajo. Creacion propia.
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Aunado a lo anterior, se aplicaron otros sistemas de analisis de informacidn, los cuales

permiten conocer mas a fondo la organizacion objeto de estudio, motivo, como se muestra a

continuacion:

Tabla 3

Situacion del contexto actual

Criterio

Ventaja Competitiva

Reputacion

Atracciény retencion

de terceros

Motivacion,
compromisoy

productividad

Evaluacion
Cuantitativa
Cualitativa
(1-5)
Cuenta con su propia flota de buses, lo que permite
dar mayor identidad a la empresa, ademas de un
5
amplio portafolio de turismo y viajes en el orden
nacional e internacional con rutas aéreas y terrestres.
Se puede afirmar que es una de las empresas mas
grandes del suroccidente colombiano, con mas de 20 45
afios de trayectoria.
Su lista de clientes se encuentra en Colombia y
Ecuador, destacandose por la seleccion destacada del
componente hotelero y restaurantes que garantiza una 4
experiencia agradable a sus clientes, ademas del
respaldo de software para agilizar la atencion virtual.
Se promueven campafias de Marketing empleando las
4,5

Tic’s, ademas de la promocion de paquetes de viaje.
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La vigencia pasada, la empresa report6 ingresos

cercanos a los 3.000.000.000 millones de pesos, no
Percepcion

obstante, las temporadas de viaje no se extienden
Financiera

durante todos los meses del afio, por lo que se deben

mantener reservas.

Los clientes la recomiendan, aun asi, se han reportado
Relacion con terceros  alrededor de 30 PQRS en lo corrido de la presente

vigencia.
Promedio

Desviacién Estandar

Coeficiente de Variacion

3,8

4,30
0,45

0,10

Nota. en la tabla de datos se representa la situacion del contexto actual con su respectiva

calificacion y célculos del promedio, variacion estandar y coeficiente de variacion. Creacion

propia.

Juzgando por la situacién del contexto actual, se puede apreciar un panorama favorable,

con un resultando homogéneo, lo que indica que los cambios requeridos son minimos.

Diagnostico Materias de la Norma 1SO 26000

Cabe resaltar que, el presente trabajo exploratorio, se limita a 15 preguntas, por lo que no se

alcanza a verificar la totalidad de las variables, no obstante, a continuacion, se presenta una

representacion general de las materias de la norma 1SO 26000, asi:



Tabla 4

Exploracion general variables 1SO 26000
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Materias y Asuntos Hallazgos Calificacion

A pesar de que la empresa cuenta con un
organigrama debidamente establecido, no se
han formulado caracterizaciones de
procesos y procedimientos, por lo que la

Gobernanza de la organizacion  orientacion de las actuaciones para el 2
desarrollo de las funciones, se desarrollan
tomando como guia manuales de funciones
por perfiles, asi como las funciones
asignadas en los contratos.

Derechos humanos 3,81
No se cuenta con protocolo de atencion a

Debida diligencia 1
incidentes con poblaciones vulnerables.

Eventuales escenarios de Posibles afectaciones a nifios, nifias y

vulneracion de los derechos adolescentes por contenidos digitales y 45

humanos otros factores

Evitar la complicidad 5
No se tiene protocolo para atencion de

Resolucion de reclamaciones 3

eventualidades relacionadas con DDHH
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Discriminacién y grupos

vulnerables

Derechos fundamentales y de
segunda y tercera generacion.
Derechos econdmicos, sociales y

culturales

Principios y derechos
fundamentales en el trabajo

Précticas laborales

Trabajo y relaciones laborales

Condiciones de trabajo y

proteccion social

Dialogo social

No se reportan hechos entre los
trabajadores, peros resulta dificil proteger a

los usuarios ante agentes externos

En algunas ocasiones se debe trabajar desde
casa Yy en horarios no laborales.

Las jornadas laborales en ocasiones superan
las estipuladas por la Ley, sin que sean

remuneradas.

Un importante volumen de trabajadores se
contratan por prestacién de servicios,
cuando las condiciones obedecen a una
relacion laboral

Se realizan comités de convivencia laboral y
se tratan temas relacionados con el bienestar
de los trabajadores.

Se implementan diferentes medios digitales
para la interaccion de las personas y la
empresa, del mismo modo, se realizan
juntas de trabajo con el fin de abordar la

problematicas identificadas.

4,5

35

4,5

3,5

4,5
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Salud y seguridad ocupacional

Desarrollo humano y formacion

en el lugar de trabajo

El medio ambiente

Mitigacion de la contaminacion

Uso sostenible de los recursos

Prevencion y adaptacion al
cambio climatico

Cuidado y aprovechamiento en el
ejercicio de la explotacién de los

recursos naturales

Cuenta con personal profesional encargado
de gestionar y mantener el Sistema de
Gestion de Seguridad y salud en el Trabajo
Se brindan capacitaciones constantes con el
fin de fortalecer las competencias del

talento humano.

La flota de buses constituyen un foco de
contaminacion con el normal
funcionamiento de los mismos, no obstante
se brinda el plan de mantenimiento
pertinente con el fin de mantener los
equipos en optimo estado.

Se recicla el papel para imprimir
documentacion relacionada con los
procedimientos administrativos, no
obstante, el volumen de papel empleado es
considerable.

Se cera cultura de conciencia con clientes
internos y externos

No se evidencian iniciativas diferenciales, el
sistema de gestion de residuos solidos no es

eficiente.

4,5

4,5

3,5




36

Précticas justas de operacion

Anti—corrupcion

Participacion politica responsable

Competencia justa

Fomentar la responsabilidad

social en la cadena de valor

Proteccién de los derechos de la

propiedad industrial e intelectual

Asuntos de consumidores

Practicas justas en el mercado y

competencia leal

La empresa no tiene lineamientos
documentados respecto a la anticorrupcion,
no obstante, actla de manera preventiva y
reactiva ante posibles escenarios
relacionados.

No se evidencian constrefiimientos en temas
politicos o participacién activa de la misma
como caracteristica representativa.

Las actuaciones son aisladas, la politica de

competencia es la calidad del servicio

No se reportan iniciativas de consideracion

No se han reportado pleitos por derechos de
autor, usurpacion, apropiacién indebida o

similares.

Las campafias de marketing se basan en
paquetes promocionales conforme al
contexto de cada fecha y nunca
desprestigiando a la competencia o con

contenido malintencionado.

4,4

4,36
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Condiciones de la salud y la

seguridad de los consumidores

Consumo sostenible

Sistemas de atencion al cliente,
apoyo Yy resolucion de quejas y

peticiones.

Politicas de tratamiento a los
datos personales de los

consumidores

Acceso a servicios esenciales

Educacion y toma de conciencia

Participacion activa y

desarrollo de la comunidad

Todos los paquetes de viajes y turismo
incluyen seguro médico aplicable en
Colombiay ecuador, asi como cualquier
destino internacional.

Se emplean grandes cantidades de papel
para el cumplimiento de los procedimientos
administrativos.

Se recepcionan a través del sitio web, redes
sociales y de manera presencial, no
obstante, no existe un protocolo de

tratamiento a las mismas.

Se aplican de conformidad con lo dispuesto

en la Ley.

Las instalaciones de trabajo cuenta con las
condiciones necesarias para garantizar
condiciones dignas al personal de
trabajadores y usuarios

Se desarrollan inducciones, capacitaciones y
reentrenamientos en el cargo y el contexto

de la organizacion.

2,5

3,5

4,5

4,9
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Participacion comunitaria

Educacion y cultura

Creacion de empleo y desarrollo

de habilidades

Desarrollo y acceso a la

tecnologia

Generacion de riqueza e ingresos

Salud

Se realizan subcontrataciones adicionales en
los destinos turisticos, como lanchas, cayac,
guias, restaurantes, por lo que hay una
relacion constante con la comunidad, asi
mismo Se empiezan a implementar
actividades comunitarias.

Se fomenta el conocimiento de valor
cultural en los destinos turisticos y a través
del despliegue de camparias publicitarias
Se genera gran cantidad de empleos en la
region, contando con una planta de personal
de 41 trabajadores, de los cuales el 92% son
narifienses.

Se implementan tecnologias de la
informacidén y la comunicacion con el fin de
dinamizar la relacion con los clientes y
colaboradores externos.

Factura alrededor de 3.000.000.000 de
pesos al afio, generando 41 empleos, es
decir que son 41 familias beneficiadas.

Las practicas de la empresa no implica la
manipulacion de elementos peligrosos o

altamente contaminantes, del mismo modo,

4,6

4,5

45
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a excepcion de los trabajadores contratados
con prestacion de servicios, cuentan con
afiliacion a salud.

No se reportan donaciones a fundaciones o

Inversion social 2
similares.

Promedio 3,88

Desviacion Estandar 1,03

Coeficiente de Variacion 0,27

Nota. en la tabla de datos se expone una exploracion general de las variables de la norma ISO
26000. Variables tomadas de la norma 1SO 26000. Creacion propia.

Por lo anterior, se puede determinar que el coeficiente de variacion se aproxima a 0
(Cero), por lo que nos encontramos ante una relacién homogenea, por lo que no se requiere
desplegar mayores cambios.

Aplicacion de los Instrumentos

Como resultado de las entrevistas sostenidas con el representante legal de la empresa de
razon social “Turismo Andino Especiales S.A.S”, asi como algunos trabajadores de la misma,
cuyos resultados permiten tener una apreciacién de la organizacion, en relacion a los aspectos
dispuestos en la Norma Técnica Internacional ISO 26000 “Responsabilidad Social”, de la

siguiente manera, asi:



Tabla b
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Resumen aplicacion instrumento entrevista

Pregunta

Resumen respuesta

1. ¢ Todos los departamentos o
dependencias cuentan con
caracterizacion de procesos y
procedimientos

estandarizados?

2. ¢(Cuantos casos de
discriminacion se han
reportado en los ultimos dos

anos?

3. ¢Cual es el protocolo o ruta
de actuacion que se aplica
para  resolver incidentes
relacionados con poblaciones

vulnerables?

En la empresa existe un organigrama establecido, del mismo
modo se ha dispuesto un manual de perfil de cargo para cada
una de las vacantes, donde se relacionan los procedimientos
que debe realizar cada trabajador, no obstante, no se han
establecido caracterizaciones de procesos estandar basados en
el siclo PHVA, del mismo modo, no se cuentan con
flujogramas o sus equivalentes para documentar los
procedimientos en formatos estandar.

Por parte de los funcionarios no se han presentado casos de
discriminacién, no obstante, se han presentado incidentes con
los hinchas de futbol donde se han roto los vidrios de 3
vehiculos en los traslados, haciendo evidentes las diferencias
en las preferencias de dicho deporte.

Dentro de la poblacién vulnerable de especial atencion, para la
empresa, se destacan los nifios, nifias, infantes y adolescentes,
conforme a lo estipulado en la Ley 1098 de 2006 “Por la cual
se expide el Codigo de la Infancia y la Adolescencia” y de
acuerdo a lo que establece la Ley 679 de 2001 la agencia de
viajes promueve campafias contra la explotacion sexual,
pornografia infantil y demaés formas de abuso, garantizando asi
viajes responsables, del mismo modo, se trabaja

articuladamente con funcionaros de Policia.
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4. ;Cuantas horas laboran los

trabajadores en la semana?

5. ¢Cuantos de los empleados
se encuentran contratados por
prestacion de servicios obra,
labor o subcontratados?

6. ¢Cantos de los trabajadores
actuales han permanecido en
el cargo

por  periodos

superiores a los 4 afios?

7. ¢Cuantos de los
trabajadores cuentan  con
induccion, capacitacion y

reentrenamiento  para el
desempefio de sus actividades

laborales?

Segun la ley 2101 de 2021 se estd trabajando 47
horas semanales, comprendida en los horarios de lunes a
viernes de 08:00 am a 12:00 m y de 02:00 pm a 06:00 pm y el

sébado en jornada continua de 08:00 a 03:00 de la tarde.

Del mismo modo, cuando se requiere viajar para acompanar los
grupos a los diferentes destinos turisticos se incrementan dichas
horas laboradas, por lo que se opta por otorgar dias de

compensacion.

Dentro de los 41 trabajadores, se cuenta con una némina de 29

empleados directos con contrato laboral y 12 por

prestacion de servicios.

Se cuenta con la participacion de 6 personas que

superan este periodo.

Se realiza capacitaciones constantes por lo cual todos conocen

y estan actualizados respecto al cumplimiento de

en sus funciones y responsabilidades.
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8. ¢Se ha implementado un
Sistema de Seguridad y Salud

en el Trabajo?

9. ¢(Cuél es la distribucién
final de los residuos solidos

producidos por la empresa?

10. ¢Cuales son las practicas
que se fomentan en el cuidado

del medio ambiente?

11. ;De qué manera se tratan
los  comportamientos vy
conductas que van en

contravia de los principios de

Si se cuenta con una profesional en seguridad y salud en el
trabajo quien ha implemento el SG-SST y se encarga de su
mantenimiento.

Se cuenta con un sistema béasico para de manejo de residuos los
cuales se separan en puntos ecoldgicos, con cubetas de color
blanco, verde y negro, con la sefializacion para la disposicion
de residuos aprovechables, organicos aprovechables y no
aprovechables respectivamente, no obstante, no siempre se
emplean adecuadamente y resulta dificil hacer control a los
clientes externos, para que estos sean empleados
adecuadamente.

Se realizan campafias enfocadas en turismo responsable,
recomendando y ensefiando como se puede disfrutar de los
lugares turisticos sin generar impacto negativo, propendiendo
por la conservacion de los destinos que hacen parte de la oferta
de la empresa, desde las actividades administrativas se trata de
reutilizar AZ, la cantidad de papel que se imprime es
considerable, por lo que se utilizan hojas reciclables.

Se cuenta con un reglamento interno de trabajo, que dicta las
normas y lineamientos para una buena convivencia y normas
de conducta, de la misma manera, se cuenta con un comité de

convivencia, en el cual se realizan diferentes actividades en el
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integridad, ética y moral en la

organizacion?

12. ¢Cuéles son las politicas,
lineamientos o protocolos de
tratamiento de datos

personales del consumidor?

13. (Cuéntas Peticiones,

Quejas, Reclamos ylo
Sugerencias PQRS se han
reportado en el dltimo afio?

14. (Cuantas actividades de
gestion comunitaria se han
desarrollado en la presente

vigencia?

15. iCuantos de  los

empleados son narifienses?

afio para incentivar el buen ambiente laboral, y el respeto de
todas las creencias de los clientes internos y externos.

Seguln la Ley 1581 de 2012, los usuarios firman la autorizacion
para el tratamiento de datos personales, con el fin de que se
acepte el envio de publicidad e informacién de interés del
turismo, asi mismo, se cuenta con el consentimiento informado

para cargar contenido de viajeros en redes sociales.

Se han recepcionado aproximadamente 30 PQRS, a través de

la en la pagina web, Facebook y fisicos en las instalaciones.

En cuanto a actividades de gestion comunitaria, no se han
realizado, solo una actividad de labor social, donde se premi6 a
una vendedora ambulante con un viaje a Atacames para cumplir
el suefio de conocer el mar.

Se cuenta con 3 sedes, dos en la ciudad de pasto y una en la
ciudad de Ibarra Ecuador, para un total de 41 trabajadores de

los cuales 38 son narifenses.

Nota. Resultados de la aplicacion de la entrevista, donde se resumen los aspectos mas relevantes

que aportan a la construccién del diagndéstico. Creacidn propia.



Evaluacion de los Resultados

Tabla 6

Formulacion y medicién de indicadores
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Indicadores que

Materia demuestran el Formula para la obtencion del
Porcentaje de
Fundamental cumplimiento  resultado (Evaluacion cualitativa y/o
Cumplimiento
0 Variables de la materia cuantitativa)
fundamental
Pregunta 1.
Asignacion Calificacion cualitativa (De
oo lab)
Indice de
A
Gobernanzade  estandarizacion X = (E) x 100
20%
la organizacion  de los procesoy  x= porcentaje de cumplimiento
procedimientos A= Calificacion asignada al nivel de
estandarizacién de procesos y procedimientos =
1
B=Meta =5
Se aplican Pregunta 2.
iti Condicional=Si(A=0;100%:;0%
politicas de ( 0,0%) 100%
Derechos
proteccion a A= Cantidad de casos de discriminacién
humanos ] reportados = 0
poblaciones
Pregunta 3. 20%

vulnerables
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Definicion de la
jornada laboral
segun la
normatividad

Préacticas ]
vigente.

laborales

indice de
contratacion
laboral y

tercerizacion

Asignacion Calificacion cualitativa (De

1lab)

(A)><100
X = (—
B

X= porcentaje de cumplimiento
A= Calificacion asignada a la existencia de
protocolo de actuacion con poblaciones
vulnerables = 1
B=Meta=5

Pregunta 4.

Asignacion Calificacion cualitativa (De

lab)

(A)><100
X = (—
B

X= porcentaje de cumplimiento
A= Calificacion asignada al cumplimiento del

horario laboral definido segun la normatividad

vigente = 4
B=Meta =5
Pregunta 5.
x=( i) x 100
BxC

X= porcentaje de cumplimiento

80%

78,59%
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Compromiso en
el desarrollo
humano y
fortalecimiento
de las

competencias

Aplicacion de
condiciones
seguras de

trabajo

A= Cantidad trabajadores con contrato laboral =
29
B= Total de trabajadores = 41
C= Meta = 90%
Pregunta 6.

( A ) X 100
x=(—
BxC

X= porcentaje de cumplimiento

A= Cantidad trabajadores con 4 0 mas afios en
el cargo =6

B= Total de trabajadores = 41

C= Meta = 30%

Pregunta 7.

(A) 100
x=(—) X
BxC

X= porcentaje de cumplimiento
A= Cantidad trabajadores con capacitacién,
induccion y reentrenamiento en el cargo = 41
B= Total de trabajadores = 41
C= Meta = 100%

Pregunta 8.

Asignacion Calificacion cualitativa (De

1lab)

48,78%

100%

90%
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Responsabilidad
con la
disposicion de

residuos solidos

Medio

ambiente

Implementacion
de practicas
amigables con el

medio ambiente

(A)><100
X = (—
B

X= porcentaje de cumplimiento
A= Calificacidn asignada a la implementacion
del SG-SST =45
B=Meta=5
Pregunta 9.

Asignacion Calificacion cualitativa (De

lab)

(A)><100
X = (—
B

60%

X= porcentaje de cumplimiento
A= Calificacién disposicién adecuada de los
residuos solidos = 3

B=Meta=5
Pregunta 10.
Asignacion Calificacion cualitativa (De

lab)

A
x = (E) x 100 72%

X= porcentaje de cumplimiento
A= Calificacién asignada a la implementacion

practicas amigables con el medio ambiente = 3,6
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Promocion de
Précticas justas
comportamientos
de operacion
y conductas

Responsabilidad
con el

tratamiento de

los datos
ersonales de los
Asuntos de P
) clientes
consumidores
indice de

satisfaccion del

cliente

B=Meta=5
Pregunta 11.
Asignacion Calificacion cualitativa (De

1lab)

(A)><100
X = (—
B

60%

X= porcentaje de cumplimiento
A= Calificacién asignada politicas de integridad
=3
B= Meta =5
Pregunta 12.

Asignacion Calificacion cualitativa (De

lab)

(A)><100
X = (—
B

96%

X= porcentaje de cumplimiento

A= Calificacion asignada al tratamiento de
datos personales = 4,8

B= Meta =5

Pregunta 13.

Asignacion Calificacion cualitativa (De

1ab) 60%

(A)><100
X = (—
B
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X= porcentaje de cumplimiento
A= Calificacion asignada al tratamiento de las
PQRS =3
B=Meta=5
Pregunta 14.

( 4 ) X 100
x=(—
BxC

Indice de gestion X= porcentaje de cumplimiento 50%

comunitaria A= Cantidad actividades comunitarias

desarrolladas =1

Participacion . - N
P B= Total actividades planificadas en la vigencia

activay =2 (1 por semestre)
desarrollo de la C= Meta = 75%
comunidad Pregunta 15.

A
L x = (=—) x 100
Contribuciénala BxC

generacion de

97,56%

empleo en la X= porcentaje de cumplimiento
regién A= Cantidad de trabajadores narifienses = 38
B= Total planta de personal =41

C= Meta = 95%

Nota. se presentan las materias de la 1SO 2600, los indicadores formulados, ecuaciones
dispuestas para el calculo del resultado y el valor ponderado obtenido en cada indicador.

Creacion propia.



Apreciaciones de los Resultados por Materia Norma 1SO 26000.

En ese entendido, con los resultados anteriores, se puede proyectar la siguiente

evaluacion de las materias de la Norma ISO 26000 “Responsabilidad Social”, asi:
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Tabla 7
Hallazgos
Calificacion
Indicadores Hallazgo %
(1-5)
Gobernanza de la organizacion 1 20%
P1. No se identifican riesgos de los
procesos, no se cuentan con formatos
Indice de
controlados donde se documente la
estandarizacion de
estandarizacion de los procesos y 1 20%
los procesos y
procedimientos a través de
procedimientos
caracterizaciones de procesos,
flujogramas o similares.
Derechos humanos 3 60%
P2. No aplica 5 100%
P3. No se evidencia la existencia de un
Se aplican politicas
documento a través del cual se establezca
de proteccion a
el protocolo de atencion a incidentes
poblaciones 1 20%
relacionados con poblacion vulnerable,
vulnerables

aun asi, se aplican lineamientos en

materia de nifios, nifias y adolescentes,




o1

Definicion de la
jornada laboral segun
la normatividad

vigente.

indice de
contratacion laboral y

tercerizacion

Compromiso en el
desarrollo humano y
fortalecimiento de las

competencias

explotacion sexual, pornografia infantil y
otros fendmenos.

Practicas laborales
P4. Cuando los trabajadores laboran
durante los domingos y festivos en
acompariamiento a viajes, no se
reconocen horas extras, extras nocturnas,
dominicales, entre otros.
P5. 12 funcionarios trabajan con
contratos de prestacion de servicios, lo
que indica que no se reconocen
prestaciones sociales, a pesar de que en
algunos casos haya una prestacion
personal del servicio, existe una
subordinacién y un salario, lo que
construye los elementos caracteristicos
de un contrato laboral.
P6. El 85,36% de los trabajadores son
rotados regularmente, lo que evidencia
inestabilidad laboral, afectando el clima
institucional y el fortalecimiento de las
competencias del capital humano.

P7. No aplica

3,9

2.4

79%

80%

78,59%

48,78%

100%
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Aplicacion de
condiciones seguras

de trabajo

Responsabilidad con
la disposicion de
residuos solidos
Implementacién de
practicas amigables
con el medio

ambiente

P8. No se evidencid la presencia de
cintas antideslizantes en las escaleras, lo
que evidencia que posiblemente no se
cumplen otros requisitos.

Medio ambiente

P9. A pesar de que se cuenta con los

medios, la practica no es efectiva.

P10. Los procedimientos implican el
empleo de grandes volimenes de papel

para imprimir.

Précticas justas de operacion

Promocion de
comportamientos y

conductas

P11. No se tienen mecanismos efectivos
para identificar y tratar conductas y
comportamientos fuera del marco de la

integridad y la transparencia.

Asuntos de consumidores

Responsabilidad con
el tratamiento de los
datos personales de

los clientes

P12. Los datos personales se
intercambian con los proveedores de
servicios en las transacciones
comerciales, asi mismo reposan en

archivo fisico maximizando el riesgo de

4,5

3,3

39

4,8

90%

66%

60%

2%

60%

60%

78%

96%
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que sean extraidos o verificados por
personal sin autorizacion.
P13. A pesar de que las PQRS se

recepcionan a través del sitio web, redes
Indice de satisfaccion

sociales y fisicos, no se lleva un registro 3 60%
del cliente
que permita extraer un reporte y el
estado actual de cada incidente.
Participacion activa y desarrollo de la comunidad 3,7 74%

) P14. No se ha realizado la actividad
Indice de gestion

o planificada para el presente semestre del 2,5 50%

comunitaria )
afo.

Contribucién a la
generacion de P15. No aplica 49 97,56%
empleo en laregion
Promedio 344
Desviacion Estandar 1,33
Coeficiente de Variacion 0,39

Nota. se presentan las materias de la ISO 2600, los indicadores formulados, ecuaciones
dispuestas para el calculo del resultado y el valor ponderado obtenido en cada indicador.
Creacion propia.

Verificando el calculo del coeficiente de variacion, se evidencia que tiene una tendencia a

0 (cero), lo que indica que tiende a ser homogeéneo, no obstante, el valor se encuentra en un
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rango intermedio, por lo que los ajustes que se requieren no son de gran magnitud, pero existen
aspectos de especial atencidn que se deben corregir.
Analisis de los resultados

A continuacion, se muestra el resultado de la aplicacion de los instrumentos y su
evaluacion en el marco del cumplimiento de los requisitos de norma ISO 26000
“Responsabilidad Social”, asi:

Gobernanza de la Organizacion. Para todas las organizaciones es fundamental
documentar sus procesos y procedimientos y aunque cuenten con un organigrama y un manual
de funciones, también es muy importante empezar a documentar todos los procesos que realiza la
empresa ya que de esto dependera el buen funcionamiento de la empresa, ayudara a tomar
decisiones basadas en casos documentados, a ser eficientes y productivos, generalmente las
empresas cuando estdn empezando no suelen preocuparse por estos procesos, sin embargo, con
el paso del tiempo y a medida que se da un crecimiento, crece también la necesidad de la
implementacion como una herramienta para ser transparentes, en este caso es muy importante
que se inicie con la implementacion de formatos, flujogramas para obtener una mayor
estandarizacion de todos los procesos.

Derechos Humanos. En primer lugar, se resalta el hecho de que no se hayan reportado
casos de discriminacion, para la 1ISO 26000 los derechos humanos son una parte fundamental, no
obstante, se presentan hechos aliados, principalmente en eventos futbolisticos, donde las
personas en su euforia por sus equipos terminan ofendiéndose verbalmente unos a otros,
conociendo que en una oportunidad, arrojaron una roca en contra de uno de los autobuses de la

compaiiia, afectando un vidrio, pero no se presentaron lesiones a las personas, por lo que la
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empresa recomienda mantener la compostura a sus usuarios, del mismo modo, se toman medidas
con autoridades.

Por otra parte, es fundamental empezar a identificar y reconocer y conocer sobre las
poblaciones vulnerables, puesto que la normatividad exige a las entidades, disponer de los
medios y métodos idoneos para la inclusion social, es decir, que se cuente con las herramientas
para atender a una persona sorda, invidente, con movilidad reducida etc. Aungue las exigencias
se dirigen principalmente a las entidades privadas, esa poblacidon también es usuaria, motivo por
el cual, se debe garantizar la atencion oportuna a toda clase de publico.

Préacticas Laborales. En el marco del anélisis de las practicas laborales, entre otros, entre
otros, se miden dos aspectos como la induccidn, capacitacion y reentrenamiento en el cargo, que
constituyen factores indispensables para el fortalecimiento de las competencias de los
colaboradores, permitiendo cumplir con las funciones asignadas y obligaciones transversales de
manera idonea, aportando de esta manera al cumplimiento de las metas organizacionales, de
manera paralela a la mitigacion de los riesgos, calificacién que se sitla en un 100%, puesto que
la empresa desarrolla dichas actividades de manera periddica y regular, situacion que es

constatada con los empleados.

Del mismo modo, en cuanto a la medicion de la adopcidn del Sistema de Gestidn de
Seguridad y Salud en el Trabajo, la empresa cuenta con una funcionaria profesional en la
materia, quien se encarga de la operacionalizacion y seguimiento del sistema, no obstante, no se
alcanza el 100% considerando que aun se deben puntualizar aspectos de sefializacion, y criterios
de aplicacion en escenarios externos a las instalaciones de la empresa, puesto que los destinos
turisticos no eximen la inminencia de un incidente o accidente de trabajo, por lo que se dificultan

las acciones de mitigacion y control.
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En cuanto a la regulacién de las horas laborales, se presenta un alto cumplimiento segun
la normativa actual, eso permite que los trabajadores cumplan con satisfaccion sus turnos
laborales, sin embrago en relacion a las horas extras se deberia tener en cuenta la remuneracion
de estas o por lo menos ser negociadas con los empleados si estan o0 no de acuerdo con que se
compensen 0 se paguen, la participacion en este caso seria importante.

Por otro lado, se evidencia que gran parte de los trabajadores tienen un contrato laboral
por némina, pero también un margen considerable contratado de prestacidn de servicios, por
consiguiente, respecto a las 12 personas gque estan bajo ese modelo de contratacion, se deben
tener en cuenta las condiciones de trabajo, de tal manera que no se constituyan como las que
tienen los trabajadores adscritos con contrato laboral.

Aunado a lo anterior, se identifica la necesidad de formular estrategias para que los
empleados puedan permanecer mas tiempo en la empresa, puesto que su mantenimiento en el
cargo garantiza mayor experiencia y productividad, del mismo modo, es importante para la
ejecucion de del plan estratégico y el sentido de pertenencia con los objetivos de la organizacion.

Medio Ambiente. Respecto a las responsabilidades de la empresa en el marco de la
conservacion del medio ambiente en relacién a las funciones desplegadas con la
operacionalizacion de los procesos y procedimientos, se evalué la disposicion final de los
residuos solidos, evidenciado, que si bien, se han dispuesto puntos ecolégicos, la separacion de
los mismos no es eficiente, puesto que las cubetas destinadas para cada tipo de residuos no son

utilizadas como debe ser, por lo que se no se da un tratamiento especial o responsable, por

consiguiente la calificacion es de 60% equivalente a una escala de medicion deficiente,

haciéndose necesaria la realizacion de un plan de trabajo.
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Implementacion de préacticas amigables con el medio ambiente. Partiendo de la
pregunta 10 del instrumento realizado y de acuerdo con la informacion recolectada por medio
de la entrevista podemos evidenciar que si bien se han implementado practicas amigables con el
medio ambiente como la reutilizacién de papel, la cantidad de papel usada en la empresa aln
sigue siendo considerable por lo que se debe seguir mejorando en esta materia para contribuir de
forma positiva al medio ambiente.

Dentro de la responsabilidad social de una empresa es sumamente importante las buenas
practicas empleadas Yy las politicas ecoldgicas creadas para la proteccion del medio ambiente, por
lo que es recomendable para la empresa hacer uso de las nuevas formas de comunicacion digital
para la promocion de sus ofertas turisticas, las cuales tendran un gran alcance por medio de redes

sociales y medios digitales.

Précticas Justas de Operacién. Promocion de comportamientos y conductas: De
acuerdo con la informacién recolectada se observa que la empresa Turismo Andino Especiales
SAS cuenta con un reglamento interno donde se definen las normas y las politicas de
convivencia para todos los funcionarios como también se ha establecido un comité de
convivencia para velar por su cumplimiento, sin embargo, se percibe igualmente que la politica
se queda relativamente corta al momento de su ejecucidn pues se encuentran vacios e
ineficiencias que no contribuyen positivamente al clima laboral. En este punto, es necesario que
la empresa ahonde en la construccion de un plan de mejora que fortalezca la promocion de
comportamientos y conductas correctas enmarcadas dentro de la transparencia y honestidad, asi

mismo, es muy importante capacitar activamente a los funcionarios sobre la importancia del



trabajo en equipo, buscando siempre que se contribuya al objetivo del mejoramiento de las
condiciones laborales.

Asuntos de Consumidores. Respecto al tratamiento de los datos personales de los
clientes, la empresa analizada presenta un muy buen desempefio ya que protege la informacién
sensible de sus clientes como lo son sus datos personales, asi mismo, asegura su proceso de
forma legal al realizar la firma de los consentimientos informados por parte de cada uno de sus
clientes. De esta forma genera confianza y poder de atraccion en el mercado. Es sumamente
importante que la empresa siga velando por el buen manejo de la informacion sensible ya que
con esto protege los derechos de los consumidores, los cuales forman parte fundamental de la

Responsabilidad Social.

No obstante, revisado el desempefio de los mecanismos dispuestos para la atencion de
Peticiones, Quejas, Reclamos y/o Sugerencias, no existe un sistema documentado que permita
definir el protocolo de atencion, el seguimiento, andlisis de cifras, registros, entre otros. Por lo

que resulta inescindible, adoptar herramientas que permitan mejorar este aspecto.
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Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad. Se debe fortalecer la participacion

comunitaria, no obstante, se evidencia el aporte excepcional para el desarrollo integral de la
region, generando empleo a 41 personas de las cuales el 92% es narifiense, por lo que

aproximadamente 38 familias son beneficiadas en la generacion de empleo.

Matriz de Marco Logico
Identificacion del Problema Central en la Implementacion de la Norma 1SO 26000
Con base en la medicion de nivel de implementacion de la norma 1ISO 26000

“Responsabilidad Social Empresarial” en la empresa de razon social “Turismo Andino
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Especiales S.A.S., se procede a identificar el problema principal empleando la metodologia del
arbol de problemas.
Figura 4

Arbol de problemas

Inf:rer.n'ento en costos d_e AIISBEICIB df’ sentido de i
y reentr pert hacia la

Afectacidn a la imagen

Altonivel de desordenenla .
organizacional

ejecucion de los procesos

Disminucién en la satisfaccié Disminucién de oportunidad ‘ ‘ Incremento en los costos de Degradacion de los recursos

de |as expectativas del cliente en la captacion de clientes abastecimiento naturales

t t t t

Disminucidn en la productividad

e - Afectacion al medio ambiente como
Perfr_ilda E Ial credlhl!ldafi/v Afectacion del clima laboral resultado de las actuaciones de la
confianza en la organizacién TR

Deficiente gestion de los procesosparala *

implementacion de la norma ISO 26000 en la
peciales S.A.S

Deficiencia en la gestién Bajo nivel en la gestiénde los
documental en relaciéna la recursos humanos y cultura
estandarizacién y seguimiento organizacional

v ' ’ v

No se despliegan actuaciones de

Debilidad en la implementacion del

sistema de gestién ambiental

Carencia en el tratamiento de gestién comunitaria de manera Altademanda de papel para |a Mala gestién de residuos
PQRS T j i6n de los pi dimi sélidos
l Inobservancia de la legislacion
nacional e internacional en Extensas jornadas laborales sin el
Debilidad en la sistematizacion materia de atencién a poblaciones reconocimiento de horas extras
de procesos vulnerables

Debilidad en el fomento de

Inestabilidad laboral +—— PR
principios y valores

Nota. esquema del arbol de problemas, donde se identifica el problema central, sus causas y
efectos. Creacion propia.

En la representacién grafica del arbol de problemas, se presenta el problema principal en
relacion a la implementacion del Sistema de Responsabilidad Social Empresarial, identificando

que la deficiencia en la gestion de los procesos en alineacion con dicha norma, es el problema
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central, considerando que tiene relacion con la gobernanza desde donde se desprenden todas las
actuaciones de la empresa, por lo que resulta imprescindible establecer una planeacion
estratégica y un despliegue de procesos y procedimientos que gestionados adecuadamente
garanticen el normal desarrollo de la organizacion, el cumplimiento de las metas y por ende, la
implementacion de las variables que hacen parte de la norma ISO 26000 “Responsabilidad
Social Empresarial”, por lo que se puede apreciar, que se alinea con las causas y las
consecuencias de manera logica.

En tal sentido, en la parte inferior de la figura cuatro, se puede apreciar las causas de que
se esté presentando ese problema, y en la parte superior las consecuencias, lo que permite
apreciar la situacion actual de la organizacién, la cual se fundamenta en la informacion
recolectada en las entrevistas y que constituyen un activo estratégico para la toma de decisiones
y la gestion de planes, programas y proyectos.

A continuacion, se transforma el arbol de problemas, en arbol de objetivos donde se
identifican enfoques econdmicos, sociales y/o ambientales que requieren el cumplimiento de la

Responsabilidad Social Empresarial (RSE).
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Nota. esquema del arbol de objetivos, como resultado de los problemas identificados
transformados a aspectos positivos. Creacion propia.

A través del presente arbol de objetivos se plantea las posibles soluciones a las falencias
encontradas durante el diagndstico realizado a la empresa “Turismo Andino Especiales S.A.S.
transformando lo que viene afectando el normal desarrollo de las funciones en aspectos
positivos, estableciendo como objetivo principal la optimizacion de los procesos para poder
aplicar la norma 1SO 26000, una estandarizacion de procesos y procedimientos que permitira que

todos se encuentren alineados en cuanto al cumplimiento de las normas, funciones y
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reglamentos, cooperando para que se aumente la productividad, acompariado de actividades con
las que se pretende ayudar aumentar la gestion del recurso humano para alcanzar un ambiente de
trabajo sano, donde el personal se sienta seguro, protegido y respaldado por la empresa como
uno de los pilares fundamentales para aportar al crecimiento y estabilidad de empresa.

El proposito es que desde la gobernanza en cabeza de sus directivos y lideres se
dispongan recursos tanto econémicos como de personal para la implementacion de estas
estrategias que buscan mitigar efectos negativos al medio ambiente y como método de
disminucion de gastos a largo plazo por el uso excesivo del papel, pero adicional se requiere
cuidar la imagen corporativa frente a los clientes que son la razén principal de la prestacion del
servicio, es por ello que las soluciones van encaminadas atender y disminuir las reclamaciones,

mejorar el nivel de servicio y captacién de nuevos clientes.
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+(Usuarios y proveedores)
sAtencion de calidad
*Retroalimentacion

* Compromiso social
*Profesionalismo

* Inclusion Social
* Observancia de DDHH
eTransparencia

comunicacion

*Responsabilidad Ambiental

*Dinamizacion de canales de

*(Directores, Gerentes junta directiva,

entre otros)
* Productividad.
* Cumplimiento de las metas.
* Lealtad
« Planeacion
* Control
eSeguimiento
*Medicidn y mejora continua

Nota. Cuadro de Stakeholders expone los grupos de poblacién de interés, asi como las

expectativas o necesidades de cada uno. Creacién propia.
Del mismo modo, antes de pasar a la formulacién de los objetivos y estrategias de la

organizacion, se plantea el anterior cuadro de Stakeholders, donde se exponen los grupos de

interés.




Mapa Estratégico
Figura7
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comunicacion tanto fisicos como
digitales

Implementar un programa de participacion
ciudadana y gestion comunitaria con enfoque en
el cuidado del di biente

Nota. Se presenta el mapa estratégico, donde se formulan estrategias para alcanzar los objetivos.

Creacion propia.



65

A partir de la formulacion de los objetivos se plantea el anterior mapa estratégico, el cual
marca el curso de las actuaciones necesarias para alcanzarlos, por lo que se hace necesario que la
formulacion estratégica sea coherente y fundamentada en la efectividad y eficiencia de las
actuaciones desplegadas para el cumplimiento de las metas, de tal manera que correspondan a un
sistema y estructura logica, por lo que ademas, se debe desplegar un plan de accion estructurado
preferiblemente con la herramienta de mejora siclo PHVA el cual aborda las brechas para llegar
al escenario ideal.

En ese sentido, en el mapa estratégico plasmado en la Figura 7 se representan las
estrategias dispuestas para cada area del Sistema de Responsabilidad Social Empresarial,
conforme a los problemas identificados en el diagndstico, representado una ruta de accion para la
orientacion de las actuaciones de la organizacion conforme a las proyecciones establecidas.

Del mismo modo, se tienen en cuenta los planteamientos dispuestos en la figura 6,
correspondiente al Cuadro de Stakeholders, donde se exponen las expectativas o necesidades de
los grupos de interés, como lo son; el cliente interno y externo, la lata direccién y la comunidad
en general.

Por consiguiente, el plan estratégico contempla actuaciones relacionadas con la
formulacion y estandarizacién de proceso y procedimientos, gestién de poblaciones vulnerables,
bienestar de los trabajadores y cultura organizacional, cuidado del medio ambiente, atencién al
cliente y participacion ciudadana, aspectos que contribuyen a la optimizacién de los resultados

en los ambitos, social, ambiental y econdémico.



Plan de Mejoramiento

Plan de Accidn y de Seguimiento

Tabla 8

Plan de Accion y Seguimiento

)
?D Objetivo Estratégico Estrategia Plazo Costo Indicador
2,
O
S
Optimizar la Formulary Fecha inicial
sistematizacion de desplegarun modelo  01/01/2024
] de gerenciamiento  Fecha final I
procesos para orientar Indice de
por procesos 30/03/2024 estandarizacion
la ejecucion de $ 35.000.000
Consolidar y Fecha inicial de los proceso y
procedimientos a o -
apropiar flujogramas  01/01/2024 procedimientos
través de documentos  y caracterizacion de  Fecha final
de consulta procesos 30/03/2024
(r_)rl Indice de
S Mejorar laestabilidad contratacién
O
3
S laboral para fortalecer laboral y
la calidad de vida de Implementar el Fecha inicial tercerizacion
) modelo de 01/04/2024 Compromiso en
los trabajadores y sus $ 40.000.000
promocion laboraly  Fecha final el desarrollo
familias a través del
plan de carrera 30/06/2024 humano y

despliegue de un plan

de carrera

fortalecimiento
de las

competencias
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[e190S

Implementar la
gestion documental
para propender por la
estandarizacion y
seguimiento a los
procesos mediante la
aplicacion de
métodos actuales
Aplicar la legislacion
nacional e
internacional en
materia de atencién a
poblaciones
vulnerables por
medio de la
implementacién de
protocolos
Ajustar las jornadas
laborales y
reconocimiento de
horas extras para el

cumplimiento de la

Fortalecer el sistema
de control interno
para la gestion de la
mejora continua e

innovacion

Crear un canal de
control de calidad de
los servicios para la

toma de decisiones

Implementar
protocolos de
atencion a
poblaciones
vulnerables e

inclusion social

Evaluar la fijacion
de jornadas
laborales y

reconocimiento de

horas extras

Fecha inicial
01/01/2024
Fecha final

31/12/2024

Fecha inicial
01/01/2024
Fecha final

30/03/2024

Fecha inicial
01/01/2024
Fecha final

30/03/2024

Fecha inicial
01/04/2024
Fecha final

30/06/2024

$ 5.000.000

$ 5.000.000

$ 2.000.000

$15.000.000

indice de
satisfaccion del

cliente

Se aplican
politicas de
proteccion a
poblaciones

vulnerables

Definicién de la
jornada laboral
segun la
normatividad

vigente.
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ley por medio de
acciones de control
Mejorar el nivel en la
gestion de los
recursos humanos y

cultura

Consolidar el Fechainicial
organizacional enpro  manual de bienestar ~ 01/01/2024
$2.000.000
del mejoramiento de y calidad de vida en Fecha final
la calidad de vida de la organizacion 30/03/2024
los trabajadores y su
. Promocién de
relacion con el
comportamientos
entorno
y conductas
Fortalecer el
o Adoptar practicas de
fomento de principios
trabajo en el marco
y valores para la N I
de la integridad y Fecha inicial
construccion de la transparencia 01/06/2024
$ 2.000.000
cultura institucional a mediante la Fecha final
través del desarrollo reconstruccion del 31/12/2024
o manual de
de actividades
convivencia
preventivas
. Implementar un Fecha inicial
Mejorar el indice de
) sistema de PQRS 01/06/2024
tratamiento de PQRS $40.000.000 satisfaccion del
agil y oportuno, por  Fecha final

para impactar en la

cliente

diversos canales de 31/12/2024




69

[eJuBIqUIY

percepcion del cliente
a través de la
adopcion de sistemas
de gestion de
informacion
Disminuir la
demanda de papel
para la ejecucion de
los procedimientos
por medio del empleo
de herramientas
tecnoldgicas
Optimizar la gestion
de residuos solidos
para la disminucién
de la contaminacion a
través del uso
adecuado de puntos
ecoldgicos
Fortalecer la
implementacion del
sistema de gestion

ambiental, para

comunicacion tanto
fisicos, como

digitales

Adoptar el uso de
Tecnologias de la
Informacion y la
Comunicacion para
reducir el consumo

de papel

Formular e
Implementar el
sistema de gestion

ambiental

Fecha inicial
01/06/2024
Fecha final

31/12/2024

Fecha inicial
01/01/2024
Fecha final

31/12/2024

$ 40.000.000

$ 50.000.000

Implementacion
de practicas
amigables conel

medio ambiente

Responsabilidad
con la
disposicion de

residuos solidos




70

reducir los impactos
ambientales mediante
el despliegue de
acciones de impacto
Desplegar

) Implementar un
actuaciones de

programa de
gestion comunitaria

participacion Fechainicial
de manera periodica  ¢jydadanay gestion ~ 01/06/2024 indice de gestion
$8.000.000
para contribuir al comunitaria con Fecha final comunitaria
enfoque en el 31/12/2024

desarrollo social a

; . cuidado del medio
través de campanas

ambiente.
ambientales

Nota. Representacion de las estrategias necesarias para la consecucion de los objetivos y el

sistema de seguimiento. Adaptacion plantilla guia de actividades [UNAD]. Creacion propia.

El pan de accion y seguimiento dispuesto en la tabla 9 plantea una estructura logica que
permite relacionar el resultado de los objetivos estratégicos planteados, las estrategias
formuladas para cumplirlos, el pedido de tiempo estimado para su operacionalizacion, los costos
que implica su desarrollo y el indicador con el cual se medira el impacto de las actividades
desarrolladas, esto a su vez, agrupado en las dimensiones Econdmica, Social y Ambiental.

En ese orden de ideas, en cuanto a la dimension econdmica, se ubicaron las actuaciones
relacionadas con la consolidacién del modelo de gerenciamiento por procesos que a su vez

integra la estandarizacion de procesos y procedimientos, puesto que, al implementar
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lineamientos claros para la gestion de las actuaciones de la organizacion, se optimizan los
recursos, puesto las actividades se despliegan acorde a la planeacién establecida que a su vez se
alinea con el cumplimiento de los objetivos de la organizacion, lo que se resume en reducir
costos, incrementar la productividad y evitar la desviacion de los intereses de la empresa.

Ahora bien, en cuanto a la implementacion de la RSE, los modelos estandar de gestion,
tienen un enfoque en dicha materia, por lo que se garantiza el cumplimiento de la norma, asi
como el de todas las areas de Turismo Andino Especiales S.A.S. por otro lado, las entre las
estrategias de la dimensidon econdmica se contempla propender por la estabilidad laboral, puesto
que esto hace que los trabajadores se vuelvan expertos en sus areas laborales, asi mismo, se
estimula el mejoramiento de las capacidades humanas a través del planteamiento de un modelo
de promocion laboral, impulsando a los trabajadores a dar su mayor esfuerzo, que finalmente se
ve reflejado en los resultados de la organizacion, asi mismo, en la dimension econémica se
incluyeron los objetivos y estrategias que miden la satisfaccion de las expectativas del cliente,
puesto que a partir de buenas experiencias, se tienen clientes fidelizados, que seguiran
demandando los servicios, los recomendaran a otras personas redundando en mayores ingresos y
mantenimiento en el mercado.

En lo que respecta a la dimensién social, se incluyeron los componentes que apuntan a la
atencion de poblaciones vulnerables, el ajuste de las jornadas laborales, para mejorar el ambiente
laboral a través del bienestar de los trabajadores y de la familia, contribuyendo de esta manera al
desarrollo social, asi como la adopcion que generes credibilidad y confianza, asi como el
tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, que constituye un insumo

estrategia para determinar la percepcion de los usuarios y personas que interactdan con la
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empresa; para propender por la construccion conjunta de mejores escenarios para la prestacion
del servicio y su entorno.

Por ultimo, en el marco de la dimension ambiental, se plantearon actuaciones
encaminadas al cuidado y proteccion del medio ambiente, en relacion al impacto ocasionado
como resultado de la ejecucion del objeto social de la organizacion, en ese sentido se enfatiza en
la adopcion del sistema de gestion ambiental, el mejoramiento del tratamiento de los residuos
solidos, la reduccion del consumo de papel y como factor diferencial, se contempla la gestion
comunitaria que podria agruparse en la dimension social, pero en el presente proyecto se orientan

las actuaciones hacia el medio ambiente, por lo que le aporta a las dos dimensiones.
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Conclusiones

Con el desarrollo del presente trabajo, se afianzaron conocimientos relacionados con el
personamiento estratégico, a través del andlisis y representacion de hechos histdricos que
influyeron en la consolidacion de dicho concepto, asi mismo, se logré comprender las
implicaciones de la Responsabilidad Social Empresarial asi como su relacion con el desarrollo
sostenible, en las dimensiones; social, ambiental y econdmico, comprendiendo que ademas de
una responsabilidad, es una oportunidad para el mejoramiento de la gestion de la organizacion,
permitiendo optimizar recursos para obtener mayores resultados, mientras que se contribuye al
cuidado del medio ambiente, se reducen costos y se aporta al desarrollo integral de la sociedad.

A través de la aplicacion de una metodologia sistematica, se lograron identificar los
problemas de la organizacion en el marco de la aplicacion de la Responsabilidad Social
Empresarial, los cuales, después de categorizarse, constituyeron la base fundamental para
posteriormente contrarrestar las causas como resultado del despliegue de estrategias alineadas al
diagnostico donde se document6 la informacion, ademas de comprender la importancia de fijar
indicadores para medir el nivel de cumplimiento de los objetivos.

Como resultado del andlisis y tratamiento de la informacidn dispuesta en el presente
documento, se plantea un plan de accion el cual tiene por objetivo orientar y desplegar
actuaciones que permitan solucionar las causas de los problemas y por ende, consolidar la

implementacion de la Responsabilidad Social Empresarial en la empresa objeto de estudio.
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Apéndice
Apéndice A

Formato de Recoleccion de Informacién

A continuacion, se presenta la construccion del instrumento de recoleccién de

informacion en el marco de lo dispuesto en la Norma Técnica Internacional 1SO 26000

“Responsabilidad Social”, asi:

Apéndice A. Formato de Recoleccion de Informacion

Indicadores que

Materia demuestran el Instrumento y
Fundamental  cumplimiento Preguntas Poblacion Objeto de
0 Variables de la materia Estudio
fundamental
1. ¢ Todos los
Entrevistas aplicadas al
) departamentos o
Indice de gerente general,
Gobernanzade dependencias cuentan
estandarizacion responsable de
la

con caracterizacion de
de los proceso y
organizacion procesos y
procedimientos

procedimientos
estandarizados?

2. ¢Cuantos casos de

Se aplican

Derechos discriminacion se han
politicas de

humanos reportado en los ultimos
proteccion a

dos afos?

planeacion estratégica
y verificacion de

archivos

Entrevista aplicada al
gerente general y a la

planta de personal.
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poblaciones

vulnerables

Definicion de la
jornada laboral
segun la

normatividad

vigente.
Indice de
Practicas
contratacioén
laborales

laboral y

tercerizacion

Compromiso en
el desarrollo
humano y

fortalecimiento

3. ¢Cual es el protocolo o
ruta de actuacion que se
aplica para resolver
incidentes relacionados
con poblaciones

vulnerables?

4. ;Cuantas horas
laboran los trabajadores

en la semana?

5. ¢Cuantos de los
empleados se encuentran
contratados por
prestacion de servicios
obra, labor o
subcontratados?

6. ¢Cantos de los
trabajadores actuales han
permanecido en el cargo
por periodos superiores a

los 4 afos?

Entrevista aplicada al
gerente general y a la

planta de personal.

Entrevista aplicada al
responsable de
recursos humanos,
planta de personal y
verificacion de

archivos

Entrevista aplicada al
responsable de
recursos humanos y
verificacion de

archivos

Entrevista aplicada al
responsable de
recursos humanos y
verificacion de

archivos
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de las

competencias

Aplicacion de
condiciones
seguras de

trabajo

Responsabilidad
con la

disposicion de
Medio
residuos solidos

ambiente

Implementacién

de précticas

7. ¢(Cuantos de los

trabajadores cuentan con
induccidn, capacitacion y

reentrenamiento para el

cumplimiento de sus

funciones?

8. ¢Se ha implementado
un Sistema de Seguridad

y Salud en el Trabajo?

9. ¢Cual es la disposicién
final de los residuos
solidos producidos por la

empresa?

10. ;Cuaéles son las

practicas que se

Entrevista aplicada al
responsable de
recursos humanos,
muestra de
trabajadores y
verificacion de

archivos

Entrevista aplicada al
gerente general o
responsable del
Sistema de Gestion
Ambiental,
verificacion
documental y fisica de
las instalaciones
Entrevista aplicada al
gerente general o

responsable del
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Practicas
justas de

operacion

Asuntos de

consumidores

amigables con el

medio ambiente

Promocién de
comportamientos

y conductas

Responsabilidad
conel
tratamiento de
los datos
personales de los
clientes
indice de
satisfaccion del

cliente

fomentan para el cuidado

del medio ambiente?

11. ;De qué manera se
tratan los
comportamientos y
conductas que van en
contravia de los
principios de integridad,
éticay moral en la

organizacion?

12. ;Cuales son las

politicas, lineamientos o
protocolos de proteccién

de datos del consumidor?

13. ¢ Cuantas Peticiones,
Quejas, Reclamos y/o

Sugerencias PQRS se

Sistema de Gestion
Ambiental, muestra de
planta de personal
verificacion
documental y fisica de

las instalaciones

Entrevista aplicada al
gerente general y
verificacion de

archivos

Entrevista aplicada al
gerente general,
muestra de
trabajadores y
verificacion de

archivos

Entrevista aplicada al

gerente general y
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Participacion
activay
desarrollo de
la

comunidad

han reportado en el
ultimo afno?

14. ;Cuantas actividades
indice de gestion  de gestion comunitaria se
comunitaria han desarrollado en la

presente vigencia?
Contribuciénala
15. ¢ Cuantos de los
generacion de
empleados son
empleo en la

narifienses?
region

responsable de
atencion al ciudadano
Entrevista aplicada al
gerente general y
verificacion de
archivos
Entrevista aplicada al
gerente general y
verificacion de

archivos
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