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Resumen

La responsabilidad social empresarial es un punto que hoy por hoy cobra mucha importancia, si
bien es cierto que las empresas buscan cada dia mejorar sus ventas a través de la calidad del
producto y la reduccion de costos. También se sabe que estas practicas en algunos casos pueden
llegar a ser nocivas para el ambiente y la sociedad. Por esta causa la responsabilidad social
empresarial busca minimizar los efectos negativos de las empresas a través de un plan de accion
que se puede ver la norma ISO 26000, el objetivo de este trabajo es, a través de un caso practico
de la empresa Hidrosanitarias NMC, se puede aplicar esta norma con sus puntos especificos y asi
aprender a minimizar estos efectos desde la perspectiva de la responsabilidad social empresarial.
Palabras Claves: Responsabilidad Social Empresarial, ambiente, sociedad, reduccion de

costos.



Abstract

Corporate social responsibility is pointing that today is becoming very important, although it is
true that companies seek to improve their sales every day through product quality and cost
reduction. quality and cost reduction. It is also known that these practices in some cases can be
harmful to the environment and society. It is also known that these practices in some cases can
be harmful to the environment and society. For this reason, corporate social responsibility seeks
to minimize the negative effects of companies through an action plan that can be seen the ISO
26000 standard. The objective of this work is, through a case the study of the company
Hidrosanitarias NMC, to apply this standard with its points and thus learn how to minimizes
these effects the perspective of corporate social responsibility.

Keywords: Corporate Social Responsibility, environment, society, cost reduction.
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Introduccion

La responsabilidad social empresarial es un punto que hoy por hoy cobra mucha importancia, si
bien es cierto que las empresas buscan cada dia mejorar sus ventas a través de la calidad del
producto y la reduccion de costos. También se sabe que estas practicas en algunos casos pueden
Ilegar a ser nocivas para el ambiente y la sociedad. Por esta causa la responsabilidad social
empresarial busca minimizar los efectos negativos de las empresas a través de un plan de accion
que se puede ver la norma 1SO 26000, el objetivo de este trabajo es, a través de un caso practico
revisar como se puede aplicar esta norma con sus puntos especificos y asi aprender a minimizar

estos efectos desde la perspectiva de la responsabilidad social empresarial.
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Objetivos

Objetivo General

A partir de la problematica actual que enfrenta la compafiia Hidrosanitarias NMC en la
implementacién de la norma 1SO 26000, se construye el plan estratégico de RSE.
Objetivos Especificos

Desarrollar un arbol de problemas y objetivos donde se engloben las causas y efectos
principales de la mala implementacion de la norma ISO 26000.

Establecer cuéles son los Stakeholders que se ven principalmente afectados con la
problematica de implementacion de la norma ISO 26000.

Establecer un mapa estratégico que permita respuesta a las problematicas de
implementacion de la norma ISO 26000.

Elaborar Plan estratégico de responsabilidad social



Conceptualizacion

Figural

Linea de tiempo evolucion del pensamiento estratégico:

EVOLUCION DEL PENSAMIENTO ESTRATEGICO

Vivas plantea que el pensamiento estrategico se manifiesta a
traves de los siguientes componentes:

Vision global

Caracter proactivo

Enfasis en un sistema de valores

La adapatacion a los cambios

2000

Id Hax, a partir de su modelo Delta, define el
posicionamiento estrategico con respecto al cliente, a partir del
cual plantea tres formas de relacionarse:

Mejorar el valor del producto o servicio y la relacion con el
cliente.

Brindar soluciones integrales

Mantener el valor,

Dess y Lumpkin, sefialan que la presentacion de [a vision de la
organizacion es el inicio para mantener las metas, las cuales son base
de la proyeccion y planteamiento de objetivos.

" e empieza a aplicar de manera continua los procesos de mejora
a partir del: Planear, Hacer Verificar, Actuar

Se disena el modelo DOFA, por Alvarez y Kuratomi, permitiendo
aprovechar las oportunidades y estar un pase adelante de las
situaciones que se puedan presentar en el mercado.

2000-2010

La globalizacion sigue su curso, las empresas
empiezan a adaptarse a las nuevas aplicaciones del pensamiento
. estrategico, por la posibilidad de interactuar con los clientes de
una manera diferente.

La estrategia de comunicacion se concentra en los canales
virtuales y tradicionales, falimiarizandome con el intenet y su
interfaz.

Las nuevas generaciones se encuentran mejor informadas,
permitiendo mejorar los planes de desarrollo estrategicos en las
mpresas.

0s consumidores se consideran internautas, debido a la

ibilidad que tienen de escoger entre miles de opciones, lo que
genera desafios para la gerencia estrategica, ya que debe
priorizar contenidos de valor en las plataformas

Se da el principio de la democratizacion del pensamiento
estrategico, por el desarrollo masivo del emprendimiento por

Fuente: Autoria propia



12

Responsabilidad Social Empresarial

La responsabilidad social empresarial se ha venido implementando en los dltimos afios
por las empresas, quienes debe crear estrategias, valores, productos y procesos que permitan
contribuir de manera alterna el ambito interno y externo de la misma.

Esto contribuye a un proceso que mantiene en manera conjunta el cuidado del medio
ambiente, procede en proyectos que permiten un apoyo social en los aspectos que se requieran,
permite un desarrollo y compromiso de respeto a los derechos de los empleados, etc.,
permitiendo proporcionar a la sociedad en general un mejor estilo de vida. Algunas de las
principales caracteristicas de la RSE son: Se trata de una vision de negocios, donde las empresas
generan un valor econédmico (beneficio), ambiental (planeta) y social (personas).

La responsabilidad social empresarial hace parte de todos los procesos del negocio. Esto
significa que todas las decisiones que se tomen en la misma, permiten mantener un equilibrio
entre los intereses de todos los involucrados.

Cada empresa implementa la RSE de una manera completamente diferente, partiendo de
su tamafio, actividad o sector econdémico, cultura empresarial y planes estratégicos.

La RSE es un mecanismo de negocios que genera ganancias econémicas a corto, mediano
y largo plazo. Permite reducir sus costos mejorando cada uno de los procesos, genera
crecimiento (nuevos productos, mercados y consumidores) y mejora la imagen de su empresa y

crea un valor a la misma.
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Figura 2
Poster gobierno corporativo:

REALIZADO POR: GRUPO 101008_25

GOBIERNO
CORPORATIVO

GOBIERNO CORPORATIVO
El gobierno corporativo es el conjunto de normas,
principios y procedimientos que regulan la
Q estructura y el funcionamiento de los organos de
gobierno de una empresa.
Importancia que se le dan a los grupos de poder
sobre la individualidad, esto quiere decir que un
gobierno corporativo se centra basicamente en los
grupos de poder, accionistas y en los instrumentos
juridicos, para que aseguren que la comparnfia se
gestiona y dirige sus intereses.

CARACTERISTICAS

* El gobierno corporativo es un conjunto de '
lineamientos expresados formalmente o = @
e 0

» Establece las relaciones entre los grupos
de interés o clientes de una empresa.

e Principalmente entre los que ejercen la
administracion de esta (la alta gerencia) y
los que le aportan recursos (propietarios,
inversionistas y los que prestan dinero).

-

Transparencia

Gob erno corporativo

BENEFICIOS

= Promueve la confianza entre los inversionistas o accionistas:
Porque se reduce el riesgo de que los administradores o los socios
mayoritarios actien de forma inadecuada. Tanto en situaciones
ordinarias como extraordinarias en el desempefio de la empresa.

* Se mejora la relacion de todos los inversionistas: Puesto que se
cuenta con informacién que resulta oportuna y suficiente para saber la
situacion de la empresa.

= Afianza el proceso de la toma de decisiones y el control de la
empresa: Esto hace que la empresa se vuelva mas productiva. y
competitiva.

Fuente: Autoria propia
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Produccién Limpia y Consumo Sostenible

En el transcurso de las edades las compafiias emergentes se han enfrentado a un problema
comun; este es como mantener un consumo sostenible. Este tema es preocupante, puesto que el
aprovechamiento consciente de los recursos es un tema que no sélo afecta a unos pocos, sino que
afecta actores como las autoridades gubernamentales, la ciudadania, y las empresas ya que entre
todos estan en un ciclo que a su vez se desenvuelven en un circulo que aprovecha o no los
recursos eficientemente.

Si queremos profundizar en el contexto podemos apoyarnos de la siguiente pregunta. ¢El
actual sistema de produccion es sostenible para la humanidad? Respondiendo a esta pregunta.
(Wakernegel,1997) afirma: " Si fuera posible extender a los seres humanos se necesitarian 3
planetas para atender a la demanda global”. Por lo tanto, podemos afirmar que hay una
preocupacion que denota este tema.

En este trabajo se hace referencia a la interrelacion del consumo sostenible y la
produccion Limpia. Todo este tema teniendo en cuenta el papel que desempefian las empresas ya
que son ellas las que directamente trabajan el desarrollo sostenible en todas sus dimensiones
tanto en su papel como generadoras de residuos y su papel como entes transformadores de
materias primas. Aqui el cuidado del ambiente es clave promoviendo la posibilidad que la
comunidad tenga un consumo mas consiente disminuyendo los residuos generados en el ciclo de
produccion.

La produccién Limpia y el consumo sostenible surge como una necesidad a través
de las problematicas generadas por la contaminacion, para nadie es un secreto que la

contaminacion es un problema que ha generado el cambio climatico, el calentamiento global y
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los desastres naturales, lo cual califica como insostenibles algunos procesos de produccién que
utilizan las empresas y que requieren un cambio inmediato.

La fabricacién de un producto implica un proceso de transformacion que a su vez entra
dentro del ciclo de generacion de residuos que en su mayoria son desechados y vertidos en
fuentes de agua o en lugares que producen contaminacién al medio ambiente. Cane aclara que
este es un proceso que no s6lo hacen las empresas sino la ciudadania en general, cuenta estas las
principales causantes de contaminacion, por sus malas practicas culturales.

Otro factor que puede afectar los procesos de produccién es la falta de aprovechamiento
de los residuos o la generacion excesiva de las mismos lo cual se traduce en el aumento de los
costos de produccion de las mismas.

La comunidad internacional fue la encargada de dar a conocer los riesgos y las
consecuencias asociadas a la mala disposicion de los residuos lo cual como hablabamos
anteriormente produce un profundo problema de contaminacion.

La organizacion de las naciones unidas (ONU), basados en la crisis medio ambiental
presentada ha organizado varias cumbres, con el fin de crear estrategias en pro de mejorar la
crisis, entre las principales dadas tenemos la “cumbres de la tierra”, las cuales dieron lugar en
Suecia 1972, Rio de Janeiro (1992) y Johannesburgo (2002).

Segun Epstein (2000), los intereses ecoldgicos han venido aumentado, generando en las
empresas que el enfoque de cuidado ambiental en sus procesos se da como una inversion y no
como el cumplimiento de una norma. El tema ambiental se convierte en interés publico a nivel
internacional hace treinta afios, como uno de los elementos fundamentales del bienestar y
desarrollo universal. Su importancia en la década de los sesenta en los paises desarrollados se da

a raiz de los impactos negativos del crecimiento econoémico, que conlleva graves consecuencias
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para la calidad de vida, el soporte de ecosistemas estratégicos y la disponibilidad de los recursos.
(Rodriguez 2004).

Por otro lado, La PML o Producciéon Mas Limpia es una estrategia de gestion ambiental
aplicada a los procesos, productos y servicios que implica la optimizacién, modificacion o
cambio de los mismos; sin embargo, su implementacion no debe ser vista como un gasto, sino
por el contrario, como una actividad que genera eficiencia, productividad y ahorros econémicos.

Si el proceso es formulado de manera adecuada, la implementacion de la PML viene de la
mano de la optimizacion de procesos y ahorro de costos, mejoramiento de la eficiencia operativa,
mejor calidad y consistencia de los productos, reduccion de residuos y, por ende, reduccion de
costos asociados a su correcta disposicion, y/o el mejoramiento de la imagen de la empresa ante
clientes, proveedores, socios, comunidad, entidades financieras, entre otras (Tamayo y Vicente,
2007; Flérez, 2002).

De acuerdo con Leal (2005), son diversos los beneficios que trae consigo la
implementacion de sistemas o herramientas de PML, los cuales definio basandose en estudios al
interior de las empresas que han introducido el enfoque de ecoeficiencia (Bhupendra y Sangle,
2016), donde se han encontrado importantes beneficios financieros, mejor competitividad
(Bhupendra y Sangle, 2016) y otras ventajas como mejora de la productividad, ahorro de energia
y materias primas, reduccion de residuos y materiales toxicos, disminucion de riesgos, ahorro en
procesos de manejo de la contaminacion (Frondel, et al. 2006), mano de obra mas motivada,
enfoque para una mejora continua (Varela, 2003), mejores medidas de sanidad y seguridad,
reduccion de los riesgos civiles ambientales, aumento de la eficiencia de los procesos, mejor

imagen publica de la empresa y, por ende, una mayor confianza por parte del consumidor.



Aplicacion
Marco Institucional
Tabla 1.

Marco institucional — Hidrosanitarias NMC

Nombre de la Hidrosanitarias NMC

empresa:

Sector: Sector terciario

Ubicacion: Ibagué — Tolima

Misién: Somos una empresa dedicada la
instalacion y mantenimiento de redes hidraulicas, sanitarias, contra
incendios, acueductos y alcantarillado en los hogares, obras en
construccién y empresas, promulgando la responsabilidad, honestidad,
eficiencia y calidad con un equipo de talento humano altamente
capacitado orientado al crecimiento y a la mejora continua.

Vision: Para el afio 2025 estara posicionado a nivel nacional gracias a

unsistema deherramientas de alta tecnologia que favoreceran el cuidado
del medio ambiente; aumentando a su vez la capacidad de trabajo por
parte nuestros colaboradores para atender las 24 horas y en el menor
tiempo posible las necesidades de nuestros clientes, generando una

mayor confianza y credibilidad.

Valores Compromiso: Nuestra empresa esta fuertemente




comprometida con la contribucion al desarrollo sostenible de manera
honesta e integra.

Responsabilidad: su compromiso fundamental con los clientes
es mostrar un sentido de cumplimiento eficiente, eficaz, y efectivo.
Honestidad: NMC se caracteriza por realizar instalaciones y
mantenimientos con materiales de calidad, a unos precios razonables y
con sentido de rectitud.

Liderazgo: en busca de lograr un posicionamiento NMC procura
liderar el mercado, gracias a la determinacion en la obtencion de las
metas proyectadas con la comunidad que la integra.

Servicio: la calidad de nuestro personal y servicio estara siempre
en funcion de la satisfaccion de nuestros clientes, proveedores y
empleados.

Sentido de pertenencia: todas las personas involucradas en
nuestro entorno procura trabajar como una unidad, en busca de lograr la
excelencia poniendo siempre en alto el nombre de la empresa.

Integridad: nuestros clientes pueden confiar en nosotros, ya que
Desarrollaremos sus proyectos teniéndola firme conviccion que seran
ejecutados bajo los mas altos estandares de calidad y en el tiempo

acordado.

Fuente: Hidrosanitarias NMC
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Estructura Organizacional:

Figura 3

Estructura organizacional
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=
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Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Hidrosanitarias NMC

Instrumentos de diagndéstico — Resultados de la aplicacion del instrumento

Tabla 2

Hidrosanitarias NMC

19

Materia
fundamental o
variables

Indicadores que
demuestran el
cumplimiento de
la materia
fundamental

Preguntas (entre 10 y 15
en total)

Respuestas

Gobernanza de
la organizacion

Cumplimiento de
los objetivos
estratégicos
establecidos en la
planeacion
estratégica.

¢Se realiza seguimiento a
través de herramientas de
gestion que permitan
evaluar el cumplimiento
de los objetivos
estratégicos y el
planteamiento de las
respectivas acciones de
mejora?

Si, se realizar matriz
DOFA en la
empresa, Analisis
PESTEL, entre otras
herramientas de
analisis estratégico.
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Incremento en la
calidad de
procesos:
certificaciones de
calidad — 1SO 9001

Uso de manuales
de procedimientos
como herramienta
idonea para
plasmar el
proceso de
actividades
especificas

Eficienciay
transparencia en la
toma de decisiones
organizacionales

Si
¢Cuales?
No -
¢Por
qué?

¢Qué acciones se han
venido desarrollando que
contribuyan a la
implementacion de un
método o Sistema de
Gestion de la calidad
(SGC), que permitan
apuntar a la certificacion
ISO 90017 (Abierta)

¢En qué medida se
ejecutanlos manuales de
procedimientos bajo las
condiciones 6ptimas para
los grupos de interés, que
permitan realizar
actividades de una manera
eficaz y eficiente?

Escala Likert.

¢Se conocen las
decisionesque a nivel
organizacional se toman
y la incidencia que estas
tienen tanto en laempresa
como en el colaborador?
Escala Likert.

Las acciones
generales que son
necesarias para
llevar a cabo la
mejora continua son:
El andlisisy la
evaluacion de la
situacion existente
para identificar
areas de mejora. El
establecimiento de
objetivos para la
mejora. La basqueda
de soluciones para
alcanzar esos
objetivos. La
seleccion de
soluciones.

En una escala
de Likert muy
de acuerdo

En una escala de
Likert muy de
acuerdo.

Derechos
humanos

Medidas adoptadas
para le prevencion
y mitigacion de
cualquier forma de
acoso o violencia,
fisica, psicoldgica
en el entorno
laboral.

¢la empresa cuenta con
mecanismos para la
prevencion y/o mitigacién
de la vulnerabilidad de
derechos humanos, como

plan de capacitaciones, ruta

para la prevencion,
mecanismos de quejas,
etc.? Si- ¢cuales?

Si, la empresa cuenta
con plan de
capacitaciones,
camparias de
promocion, PQRS
para la atencion de
cualquier solicitud
sea externa o interna.
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Promover la
seguridady salud
de los
colaboradores,
ofreciendo un
entorno de trabajo
digno y adoptando
las medidas
necesarias para
evitar minimizar
riesgos.

Promocion del
respeto,la
diversidad e
inclusién en el
lugar de trabajo
sin discriminacion

No — ¢por qué?

¢Considera que las
condiciones que le
brindala organizacién
son Optimas para el
desarrollode sus
funciones?

Escala Likert.

¢Los mecanismos de
seleccién son
transparentese
inclusivos?

Si - éCuales? No - éPor
queé?

Si, muy de acuerdo

Si, de acuerdo

Practicas
laborales

Cumplimiento del
proceso de
evaluaciondel
desemperio.

Fomentar el
aprendizaje
continuo ygestion
del conocimiento.

Aumento de la
satisfaccion de los
colaboradores
respectoal clima
laboral

cada cuanto la
presa realiza
aluacion del
sempefio a sus
laboradores?
Escala Likert.
con que frecuencia la
empresa realiza o

subcontrata programas de

capacitaciones?

la empresa cuenta con un

sistema de gestion del
talento humano que

contemple actividades con
cronogramas debidamente
definidos a diagnosticar el
clima laboral y generar las

acciones respectivas?

Si - ¢Cuéles? No - ;Por

qué?

Con todos los
colaboradores de la
compaiiia.

Dos veces cada mes

Si, bienestar labora,
plan de
capacitaciones, plan
de desarrollo,
incentivos
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Medio ambiente

Cumplimiento de ¢Se conoce y se cumple

lasnormas y con la normatividad
principios ambiental establecida en
ambientales. Colombia? Escala Likert.
Cumplimiento de

laspoliticas ¢Conoce y cumple con las
ambientales politicas ambientales
internas. que ha establecido la

empresa?

¢Con que frecuencia la

Ejecucion de .
empresa realiza

programa - :
campanasde companas de
sensibilizacion promocion y.
ambiental sensibilizacion del

cuidadodel medio
ambiente respecto a
los procesos quese
desarrollan en la
actividad de la
misma? Escala Likert.

Si, muy de acuerdo

Si, de acuerdo

Con muchas
frecuencia, 2 veces al
mes.

Practicas justas
de operacion.

brindan las condiciones
seguridad laboral
adecuadas?
Escala Likert

Acciones que
protegenla
integridad fisica 'y
emocional de sus
colaboradores
Promocion de la dentro del reglamento
éticaempresarial en erno de trabajo se incluyen
sus grupos de orientan acciones sobre la
interes ética empresarial?

Si - ¢Cuales?

No - ¢Por que?

Si, de acuerdo

Si, el codigo de ética,
Un Coédigo de Etica
puede considerarse
como la herramienta
que ayuda a los
servidores publicos a
comprender los
principios morales y
profesionales para el
ejercicio digno de sus
actividades,
permitiéndoles
desempefiar mejor su
trabajo como un bien
comun

Asuntos
consumidores

Incremento de la
eficiencia del
servicio al cliente a
través de un
protocolo que

¢hace usted uso del
protocolo de servicio al
cliente, establecido con la
finalidad de aumentar la
eficiencia en el servicio?

Si, hago uso del
protocolo
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brinde las pautas
para el adecuado
servicio.

Cumplimiento de la
normatividad
derechos del
consumidor en
Colombia.

Implementacion del
sistema de gestion
PQRS.

Aumento de las
relaciones con los
clientes.

Escala Likert

¢Se protegen y garantizan
los derechos de los
consumidores a través del
cumplimiento de la
normatividad colombiana?
Si - ccudles?

No - ¢Por qué?

Se recepcionan y hace el
debido seguimiento de las
PQRS que registran los
clientes.

¢se considera implementar
la gestion de la relacion
con los clientes CRM.

Si, derechos
fundamentales como
la vida, trabajo
digno, dignidad,
respeto

Si, Sistema virtual de
PQRS

Si, se implementa
dentro de la empresa

Participacion
activay
desarrollo de la
comunidad

Generacion de
empleo:
Contratacionde
personal de la
region

Garantizar el uso
sostenible de los
recursos naturales
dela comunidad

¢ Cuales son los
mecanismos que adopta la
empresa para la
vinculacion e integracion
con la comunidad?

¢Qué practicas
implementan que
contribuyan a la
preservacion y uso
sostenible de los recursos

naturales de la comunidad?

Mecanismos como
bienestar laboral,
capacitaciones, plan
de incentivos, dia de
la familia, dia de las
profesiones.

Fuente: Autoria propia
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Andlisis de resultados

Gobernanza de la organizacion: Con respeto a los resultados que da la entrevista en
cuanto al punto de gobernanza de la organizacion me parece muy pertinente el analisis DOFA
que se esta realizando, sin embargo, cabe resaltar que este analisis debe ir acompafiado de un
plan de accién ya que el objetivo final de un DOFA es hacer un diagndstico y con base en el
mismo realizar un plan de accion que dé respuesta a los diferentes objetivos de la organizacion.

La gobernanza de la organizacion con base en la 1ISO 26000 y desde mi punto de vista
puede ser uno de los factores mas importantes ya que la base de la administracién es transmitir
una vision, una filosofia empresaria, una forma correcta de hacer las cosas y asegurarse que
todos los miembros de la compafiia estén alineados con esta vision. Si esto no se realiza los
planes quedan sélo en papel y no genera cambios significativos para la organizacion.

Derechos Humanos: Utilizan mecanismos acordes para el reconocimiento de factores que puedan
afectar los derechos humanos, permitiendo que estos sean atendidos los comentarios internos y
externos a partir del manejo PQRS.

Se evallan los factores relevantes de manejo interno a partir de capacitaciones, accién
que muestra a los empleados, las normas y respeto por cada una de estas. En si la compafiia hace
uso de herramientas, que permiten identificar factores y a su vez, plantear opciones de mejora en
las diferentes areas de la misma.

Précticas laborales: Las préacticas laborales como capacitaciones continuas y el manejo de
incentivos para cada uno de sus colaboradores, permite enfatizar la motivacion de nivel laboral,
permitiendo que los empleados mantengan respeto por los valores organizacionales y gusto por
la labor desempafiada. Factor de mucha importancia, en cuanto al buen manejo de la

responsabilidad social.
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Medio ambiente: Realizando dos veces al mes actividades de conciencia ambiental y el
cumplimiento de las normas ambientales, se puede mantener un margen apropiado de respaldo y
respeto por cada uno de los miembros de la sociedad, factor de mucha relevancia por la falta de
conciencia ciudadana con el respeto de las medidas ambientales que cada dia van mejorando, por
el gran apoyo proporcionado por las diferentes compafiias. Practicas justas de operacion: El uso
de la herramienta cédigo ético, manifestado por la compafiia, mantiene el reconocimiento que
tiene la misma por el respeto a las buenas practicas de operacién a nivel interno.

Asuntos de consumidores: La compafiia hace uso del protocolo del servicio al cliente,
manejo de PQRS y andlisis del mismo, factor que agrega valor a la compafiia y responsabilidad
social, permitiendo adoptar medidas de mejora continua para los consumidores.

Participacion activa y desarrollo de la comunidad: Bajo las respuestas brindadas en este

aspecto

se hace el uso de incentivos a nivel laboral y se lleva a cabo la ejecucion de procesos de reciclaje

y eficiencia energética como responsabilidad social.

La participacion activa en el desarrollo de la comunidad se ve beneficiado bajo estas
condiciones, aunque, es importante la empresa como promueve el uso de sus recursos y
materiales de manera interna, desde el momento de adquisicion de materias primas, no enfatizan
si se mantiene el analisis y uso de materiales que sean identificados como amigables con el

medio ambiente.
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Figura 3

Matriz de marco légico - Arbol de Problemas

Los proyectos de inversion

S0n poco creativos y gnardan ) X

Dentro de la orgamizacion no existe

{ una cultura orpamizacional que e

La cultura organizaciona i\ izaci encargne de integrar de mamera

s alpo secundario dentm 3 optimala creatividad como una de b

de lox hechos qe | fuentes principales de la innovaion y
competen ala planeacin el desarrollo economico.

No se prioriza la cultura como una de las areas que se deben
priorizar en la inversion de RSE

Wi By v

Desconocimiento. Falta de estructuracion.

No se tiene claridad acerca Se tiene la concepcion emonea de La empresa ha catalogado Lar iniciativas que ze
del impacto que genera en que invertir en cultura es fomentar ala cultura como un medio desarrollan para camalizar la
el desarrollo economio ka el entretenimiento y la recreacion, ¥ B0 como un Fin respecto inversion de  recursos
inversion en cultura ¥ por lo que los empleados no seran a las inversiones que e economicos de RSE en
creatividad. productivos. hacen de RSE. cultura son pocos.

Fuente: Autoria propia

En el arbol de problemas vemos que no se prioriza la cultura como factor determinante en
la estrategia de la RSE, esto se debe a qué los inversionistas piensan que invertir en cultura es
invertir en entretenimiento, por tal razon es muy importante definir las raices y ramas que surgen
de este problema, como consecuencia podemos ver en el arbol que la cultura pasa a un factor
secundario, que pierde interés de los inversionistas y la falta de cultura organizacional a su vez es

un factor que frena el proceso de innovacion y desarrollo de la compafiia.
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Figura 4

Arbol de objetivos

TImagen 2 Arbol de objetivos

Crear una cultura orgmizacional que se
Lograr que  cultum encargue de integrar de manera optima I
orpmizacional sea algp ceatividad como una de las fuentes
primario en lo relacionado a principales de la innovacion y el
IaRSE. desarrollo economico.

Priorizar la cultura como una de las dreas que se deben
destacar al momento de realizar la inversion de RSE )

e i T U eV vV

Aumentar el conocimiento de cultura en RSE. Realizar el procezo de
estructuracion

x 5 X R
IR ql ShE = 10 como un medio al momento de cmalizar la inversion de
economico la inversion e el entretenimiento y la recreacion, RS T e e S s
culturay creatividad. ¥a que por el contrario aumenta la
2 5 RSE.
productividad.

Fuente: Autoria propia
En el arbol de objetivos determinamos como concepto de responsabilidad cultural de
acuerdo a las inversiones de RSE, donde se ha convertido en una nueva forma de gestion y de
hacer negocios, en la cual la empresa se ocupa de que sus operaciones sean sustentables en lo
economico, lo social y lo ambiental, reconociendo los intereses de los distintos grupos con los
que se relaciona y buscando la preservacion del medio ambiente y la sustentabilidad de las
futuras generaciones donde el objetivo serd aumentar la creatividad y desarrollo de los proyectos.

Adicionalmente en nuestro arbol de objetivos podemos identificar que los valores
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expresados por la empresa deben ser plasmados en un conjunto integral de politicas, précticas y

programas a lo largo de las operaciones empresariales para institucionalizarla.

Stakeholders

Los que se involucran en este caso con la problematica que enfrenta la empresa respecto
a las practicas de Responsabilidad Social Empresarial son:

Propietarios, accionistas. Clientes, empleados, directivos.

A partir de estos, se va a elaborar el mapa estratégico con el fin de determinar cobmo se
van a ver involucrados con las estrategias que desarrolla la compaiiia y los beneficios que
obtienen a partir de alli desde el campo de accion de cada uno.

Figura 5

Mapa estratéegico.

Napa estratégico

Mapa estratégico

-
=
= Resultado Rerulado Hidrasanitarias NMC
_E' Econdmico ambdemtal
=
T T T
- hicjorar el valor econdmice
= FTe£aAs pars B MOSi Ol
B | otroe Brupce ¢ dowcnts priscigalics
= |
-
o Mcjomar productrvidad (nedhece
E Incrementer: ingrows costey | mejorar la eficiencia el
wa de Jos actives)
= Samsfaccife v bealind del clusmre 3 eravds de L3 culnrs Atracciom de moevos clemtes
5 ol amenno de Retenscidn de cb . Micjora de 12 rentabdlidad de
= Excelencia  |Refacitem con el | Liderazgo de | Compromise salisfacciio mecdinmtc Ix chizmes
- operativa chome it e Dies. Sent practicas de culiura
Capical humana Cupital organkracisaal
- - ~ - ) s
rraceisn ¥ Habilidades ¥ Snloura ¥ )
> Alnescssn o la
= reiencidn del competencian i s e
'E keno estralégicas mupanizacional | | EEE
£ p - -
Condiciones 5 " Agplscaciones
L Crestain del erriusidn 3 |
laborales & beemestar e de Coasr :1'_:"“ eaformancas paea
e fos empleados Srmpumiento o [ P
. .
] Satirfaccion v adhemion de los drectnos |
£ cipac .
£ p= Pastclpaciia cn docisicacsy Liderango compartida Eoigeos Aumogestioasdon
£ MUBACACINN |y fonvacssa Liderazps Famcipacsen |
= =etiva &

Fuente: elaboracion propia.



Plan de mejoramiento

Plan de accion y seguimiento

Tabla 3

Plan de mejoramiento
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Dimension Objetivo Estrategia Plaz Costo Indicador Calculo
estratégico 0

Econdémi  Aumentar Se debe 3 $1.00.000 Controlde ROE=

ca las analizar el mese $3.000.00 inversion.  benefi
iniciativas proceso de S 0 cio
para canalizacion neto*
canalizar la  de inversion 100/
inversion de  de recursos, fondos
recursos priorizando propio
economicos  aquellos que S
de RSE contemplan

un mayor
valor de la
empresa,
para ello se
realizaran
mediciones
periddicas
del ROE con
el fin de
mantenerlo
como
indicador
estable y en
aumento.

Social Lograrque  Mantenerla 6 $5.000.00 Aumento  Actividades
la cultura participacion mese 0 de culturales
organizacion activa de la S $12.000.0 actividades realizadas/
al sea algo comunidad, a 00 culturales.  actividades
primario en  partir de los culturales
lo eventos programadas/

sociales que
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relacionado
a la RSE.

prioricen el
respaldo
cultural

costo *
actividad.

Ambient
al

Disminuir el
impacto
ambiental de
la actividad
de la
empresa

Disminuci
on de
residuos
dafinos
para el
medio
ambiente.

Identificar 6
estrategias mese O
relacionadas s $3.000.00
con RSE y 0
concientizaci

on de los

trabajadores

de la empresa

sobre la

importancia

de cuidar el

medio

ambiente y

apropiarse

del cuidado

del entorno.

Estrategia de
recoleccion

de residuos

dafinos para

el medio

ambiente en

la empresa

con los

cuales

después de

una medicion

se realizara

un proceso

de reciclaje y

de

disminucion

de residuos

con el fin de

contemplar el

objetivo.

$1.500.00

Residuos
recolectados
mensualmente
(kg) / total de
residuos
pronosticados(k

9)
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Fuente: Autoria propia

En cuanto al objetivo econdémico el motivo de la medicion del ROE periodicamente nos
va ayudar a determinar si la empresa esta obteniendo un crecimiento de rentabilidad de la
inversion, si este indicador es positivo quiere decir que la estrategia de RSE esta funcionando, y
nuestros inversionistas podran aumentar sus aportes a futuro.

En la parte ambiental, el indicador nos dice que vamos a calcular las actividades
realizados/ actividades programadas yo adicionaria el calculo del costo por actividad, ya que este
costo al final debe ir relacionado con el crecimiento de la empresa y se deben elegir las
actividades que sean mas efectivas y eficientes en relacion resultados - costos.

En cuanto la parte ambiental el indicador nos dice que midamos la cantidad de residuos
que se producen en la empresa, adicional yo propondria que con los datos generados en el primer

mes se pueda hacer una estrategia de reciclaje y de disminucion de residuos.



32

Conclusiones

A partir de toda la informacion recopilada, podemos concluir que dentro de las empresas
es muy importante que la implementacion de la 1ISO 26000 se logre de manera plena, ya que
solamente asi se van a poder obtener todos los beneficios que representa para la empresa su
implementacién, ya que de lo contrario, pese a que la empresa tenga mejoras notables en algunos
aspectos, no se va a lograr el grado de avance necesario al dejarse otros temas descuidados y por
consiguiente, para la compafiia puede representar esto en un futuro una problematica respecto a
los indices de productividad, principalmente porque a través de las normas ISO se pretende
maximizar ese aspecto de la compariia y también garantizar una propuesta diferenciadora a
través de certificaciones de calidad en los diferentes enfoques organizacionales, de manera que
omitir uno de los aspectos que dicta ese tipo de normativas puede representar una minimizacion

de la percepcidn de confianza que se tiene en el mercado.



33

Bibliografia

BSC Designer. (2020). Mapa Estratégico: Guia Practica, Plantilla PDF y Ejemplos. Obtenido
de BSC Designer: https://bscdesigner.com/es/mapas-estrategicos-guia.htm

Veélez, M. (2010). La Responsabilidad Social Empresarial y la cultura: una relacion dindmica y
compleja. Obtenido de Universidad EAFIT:
https://publicaciones.eafit.edu.co/index.php/rni/article/view/288#:~:text=La%?20relaci%C
3%B3n%20entre%20la%20Responsabilidad,cultura%2D%3B%20y%20se%20ha



Tabla 4 — Apéndice A

Formato de recoleccién de datos

Materia fundamental o
variables

Gobernanza de la organizacion

Indicadores que
demuestren el
cumplimiento de la
materia
fundamental

1. Cumplimiento de los
objetivos estratégicos
establecidos en la
planeacién
estratégica.

2. Incremento en la
calidad de
procesos:
certificaciones de
calidad — ISO 9001

Preguntas (Entre 10y 15en
total)

¢Se realiza seguimiento a
través de herramientas de
gestion que permitan
evaluar el cumplimiento de
los objetivos estratégicos y
el planteamiento de las
respectivas acciones de
mejora?

Si - ¢Cuales?

No - ¢Por

qué?

¢ Qué acciones se han
venido desarrollando que
contribuyan a la
implementacion de un
método o Sistema de
Gestion de la calidad
(SGC), que permitan
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Instrumentos y poblacion objeto de
estudio

1. Entrevista — Gerencia

2. Entrevista — Gerencia 'y
Direcciones.



3. Uso de manuales de
procedimientos como
herramienta idonea
para plasmar el
proceso de
actividadesespecificas

4. Eficienciay
transparencia en
latoma de
decisiones
organizacionales

Derechos humanos 1. Medidas adoptadas
para la prevencién
ymitigacion de
cualquier forma de

1. ¢La empresa cuenta con
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apuntar a la certificacion
ISO 9001?
(Abierta)

¢En qué medida se ejecutan
los manuales de
procedimientos bajo las
condiciones Optimas para
los grupos de interés, que
permitan realizar
actividades de una manera
eficaz y eficiente?

Escala Likert.

3. Entrevista — Gerencia 'y
colaboradores

¢Se conocen las decisiones
que a nivel organizacional
se toman y la incidencia
gue estas tienen tanto en la
empresa como en el
colaborador?

Escala Likert.

4. Entrevista — Colaboradores

1. Entrevista — Gerencia
mecanismos para la

prevencién y/o mitigacién

de la vulnerabilidad de



acoso o violencia,
fisica o psicolégica
enel entorno laboral.

2. Promover la
seguridady salud de
los colaboradores,
ofreciendo un entorno
de trabajo digno y
adoptando las
medidasnecesarias
para evitar minimizar
riesgos

3. Promocion del
respeto,la diversidad e
inclusion en el lugar
de trabajo sin
discriminacion

Practicas laborales 1. Cumplimiento del
proceso de
evaluaciondel

desempefio.

1. ¢Cada cuanto la empresa
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derechos humanos, como

plan de capacitaciones, ruta

para la prevencion,

mecanicos de queja, etc.?

Si - (Cuéles?

No - ¢Por

qué? 2. Entrevista — Colaboradores

¢Considera que las
condiciones que le brinda
la organizacion son
Optimas para el desarrollo
de sus funciones?

Escala Likert.

3. Entrevista — Gerencia 'y
colaboradores

¢Los mecanismos de
seleccion son transparentes
e inclusivos?

Si - ¢Cuales?

No - ¢Por

qué?

1. Entrevista — Colaboradores
realiza evaluacion del

desempefio a sus

colaboradores?

Escala Likert.



Medio ambiente

2. Fomentar el
aprendizaje continuo
ygestion del
conocimiento.

3. Aumento de la
satisfaccion de los
colaboradores
respectoal clima
laboral.

1. Cumplimiento de las
normas y principios
ambientales.

2. Cumplimiento de las
politicas
ambientalesinternas

2. ¢Con que frecuencia la
empresa realiza o
subcontrata programas de
capacitaciones?

Escala Likert.

3. ¢La empresa cuenta con un
sistema de gestion del
talento humano que
contemple actividades con
cronogramas debidamente
definidos a diagnosticar el
clima laboral y generar las
acciones respectivas?

Si - ¢Cuales?
No - ¢Por
qué?

1. ¢Se conoce y se cumple
con la normatividad
ambiental establecida en
Colombia?

Escala Likert.

2. ¢Conocey cumple con las
politicas ambientales que

ha establecido la empresa?

Escala Likert.

37

2. Entrevista — Colaboradores

3. Entrevista — Gerencia, area
RRHH

1. Entrevista — Gerencia

2. Entrevista — Colaboradores



3. Ejecucion de
programa -
campafasde
sensibilizacion
ambiental

Précticas justas de operacion 1. Acciones que protegen
la integridad fisicay
emocional de sus
colaboradores.

2. Promocion de la ética
empresarial en sus
grupos de interés.

Asuntos de consumidores 1. Incremento de la
eficiencia del
servicioal cliente a
través de
un protocolo que
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3. ¢Con que frecuencia la 3. Entrevista — Gerencia
empresa realiza compafias
de promocion y
sensibilizacion del cuidado
del medio ambiente
respecto a los procesos que
se desarrollan en la
actividad de la misma?
Escala Likert.

1. ¢Se brindan las condiciones 1. Entrevista — Colaboradores
se seguridad laboral
adecuadas?
Escala Likert.

2. ¢Dentro del reglamento 2. Entrevista — Gerencia
interno de trabajo se

incluyen y orientan
acciones sobre la ética
empresarial?

Si - ¢Cuales?

No - ¢Por qué?

1. ;Hace usted uso del 1. Entrevista — Colaboradores
protocolo de servicio al involucrados en el servicio al
cliente, establecido con la cliente interno y externo,

finalidad de aumentar la



Participacion activa 'y
desarrollo de la comunidad

brinde las pautas para
el adecuado servicio.

2. Cumplimento de la
normatividad derechos
del consumidor en
Colombia.

3. Implementacion del
sistema de gestién de
“PQRS”.

4. Aumento de la
relacion con los
clientes

1. Generacion de
empleo:
Contratacionde
personal de la
region.

eficienciaen el servicio?
Escala Likert.

2. ¢Se protegen y garantizan
los derechos de
los consumidores a través
del cumplimiento de la
normatividad colombiana?
Si - ¢Cuales?
No - ¢Por qué?

3. ¢Se recepcionan y se hace
el debido seguimiento a las
“PQRS” que registran los
clientes?

4. ¢Se considera implementar
la gestion de la relacion
con los clientes CRM

1. ;Cuales son los
mecanismos que adopta la
empresa para la
vinculacién e integracion
con la comunidad?
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no

Entrevista — Gerencia

Entrevista — Gerencia,
Colaboradores involucrados en
elservicio al cliente interno y
externo, (Encuesta de
satisfaccionclientes)

4. Entrevista — Gerencia

1. Entrevista — Gerencia, areaRRHH
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2. Garantizar el uso
sostenible de los
recursos naturales
dela comunidad

2.

(Abierta)

¢Qué précticas
implementan que
contribuyan a la
preservacion y uso
sostenible de los recursos
naturales de la comunidad?

2. Entrevista — Gerencia

(Abierta)




