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Resumen 

 

En la actualidad, la responsabilidad social es esencial para el desarrollo de las 

organizaciones, ya que implica considerar el aspecto ético y la responsabilidad hacia el 

entorno en el que se lleva a cabo la actividad económica. Las empresas tienen la 

responsabilidad de implementar acciones en beneficio de sus empleados, la sociedad y el 

medio ambiente. 

La norma ISO 26000 es una guía que proporciona directrices para la implementación de 

la responsabilidad social. Establece los aspectos clave que deben reforzarse a través de un 

análisis inicial, con el objetivo de crear un plan estratégico que garantice el cumplimiento de 

los objetivos de responsabilidad social. 

Por lo tanto, se realizará un análisis de la implementación actual de los aspectos clave de 

la norma ISO 26000 en la empresa Genfodd SAS. A través de un diagnóstico, se examinará 

cómo se están aplicando estos aspectos fundamentales. Con base en los resultados obtenidos, se 

creará un plan estratégico para fortalecer la responsabilidad social de la empresa. 

Palabras claves: Responsabilidad social, aspectos clave, diagnóstico, plan estratégico, 

ISO 26000. 
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Abstract 

 

Currently, social responsibility is essential for the development of organizations, since it 

implies considering the ethical aspect and responsibility towards the environment in which 

economic activity is carried out. Companies have the responsibility to implement actions for the 

benefit of their employees, society and the environment. 

The ISO 26000 standard is a guide that provides guidelines for the implementation of 

social responsibility. Establishes the key aspects that must be reinforced through an initial 

analysis, with the aim of creating a strategic plan that guarantees compliance with social 

responsibility objectives. 

Therefore, an analysis of the current implementation of the key aspects of the ISO 26000 

standard in the company Genfodd SAS will be carried out. Through a diagnosis, we will examine 

how these fundamental aspects are being applied. Based on the results obtained, a strategic plan 

will be created to strengthen the company's social responsibility. 

Keywords: Social responsibility, key aspects, diagnosis, strategic plan, ISO 26000. 
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Introducción 

 

En un mundo cada vez más interconectado, la responsabilidad social se ha erigido como 

un pilar fundamental en el ámbito empresarial y social. La necesidad de que las organizaciones 

no solo alcancen metas financieras, sino que también asuman un compromiso ético y sostenible 

con la sociedad en la que operan, ha cobrado una relevancia inigualable. La Responsabilidad 

Social Empresarial (RSE) se convierte así en un eje transversal que va más allá de la mera 

rentabilidad económica, abordando aspectos clave como el impacto ambiental, el bienestar de los 

empleados, la ética en las prácticas comerciales y la contribución al desarrollo comunitario. 

En este contexto, el presente trabajo se centra en el análisis y comprensión de la 

responsabilidad social, explorando su evolución, dimensiones y el papel que desempeña en la 

actualidad. Se explorará cómo las empresas han asumido esta responsabilidad y cómo esta 

práctica influye no solo en su reputación y competitividad, sino también en el bienestar de la 

sociedad en su conjunto. 

Además, se profundizará en el impacto de las acciones socialmente responsables en 

diversos ámbitos, desde el económico hasta el medioambiental y el humano, destacando 

ejemplos  de buenas prácticas y sus efectos transformadores. 
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Justificación 

 
Este trabajo de grado se enfoca en explorar la gestión estratégica y la responsabilidad 

social empresarial (RSE), centrándose en el análisis y mejora de "GEMFOOD SAS " en Cogua, 

Cundinamarca. La relevancia radica en comprender la evolución histórica de la estrategia y su 

aplicación actual, así como la importancia creciente de la RSE en entornos laborales y 

profesionales. 

 

La RSE, integrando aspectos sociales, económicos y ambientales, destaca la necesidadde 

rentabilidad considerando su impacto en el entorno. Este estudio, aplicado a una empresa 

específica, busca alinearla con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y la norma ISO 

26000. 

 

La gobernanza es explorada como un área crítica para implementar ética y valores 

corporativos. Se propone el uso de herramientas como árboles de problemas y objetivos, así 

como mapas estratégicos, para diseñar e implementar la RSE en "GEMFOOD SAS". Este 

enfoque metodológico apunta a identificar áreas de mejora y debilidades. 
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Objetivos 

 

Objetivo General 

 

Definir e implementar las políticas y prácticas de la RSE en la organización. 

 

Mejorar la comunicación de divulgación de las actividades de RSE a la comunidad, el 

Estado y stakeholders. 

Objetivos Específicos 

 

Integrar eficientemente la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en todas las actividades 

de GEMFOOD SAS para mejorar su influencia tanto en el ámbito social como ambiental. 

Disminuir el impacto medioambiental en las acciones logísticas de transporte de alimentos            y 

productos alimentarios. Fomentar la toma de conciencia sobre la RSE entre los empleados y la alta 

dirección. 

Establecer y aplicar políticas y prácticas de RSE en la compañía. Optimizar la comunicación 

y divulgación de las acciones de RSE a la comunidad, al gobierno y a los  grupos de interés. 
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             Línea de Tiempo Sobre la Evolución del Pensamiento Estratégico 
 

Figura 1 

 

Línea del Tiempo sobre la Evolución del Pensamiento Estratégico 
 

 
 

Nota. La figura habla sobre la línea del tiempo con su respectiva evolución de los pensamientos 

estratégicos. Fuente. Elaboración propia 
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Resumen sobre las Características, Elementos y Formas de Gestionar la Responsabilidad 

Social Empresarial “RSE” 

La responsabilidad social empresarial corresponde al compromiso que las empresas 

tienen con las necesidades que la sociedad presenta para mejorar su bienestar enfocado 

inicialmente en la aplicación de planes que contribuyan al medio ambiente, teniendo en cuenta 

que el factor productivo y de industrialización lo ha venido deteriorando con el pasar de los años. 

Los antecedentes de la Responsabilidad Social Empresarial están conformados por tres 

fases que a continuación serán descritas brevemente para una mejor comprensión de sus inicios 

(Correa, Juan G, 2007). 

Primera Fase (Siglo XIX-XX): Las empresas productivas constituidas no tenían como tal 

un concepto de RSE definido, sin embargo, en sus procesos empezaron a implementar la 

asistencia social y contribución a la comunidad. A mediados del siglo XX ya se empieza a 

formalizar y a sistematizar la Responsabilidad Social Empresarial. 

Segunda Fase (Siglo XX): Las empresas empiezan a mirar de una manera más crítica la 

RSE especialmente para la protección de los intereses públicos y el medio amiente, lo cual 

empieza a generar efectos sobre su entorno. 

Tercera Fase (Siglo XXI): El estado y las empresas privadas empiezan a tener relaciones 

que contribuyen al compromiso con los requerimientos y necesidades identificados en la 

comunidad. 

La Responsabilidad Social Empresarial se ha convertido en una estrategia racional para el 

desarrollo de la inteligencia empresarial que va de la mano con la ética organizacional teniendo 

como objetivo principal fomentar el desarrollo y la solución de los problemas más graves en la 
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sociedad convirtiéndose más que en un acto voluntario en una exigencia para su crecimiento en 

el mercado. (Guerra, A. 2007). 

De acuerdo con Martínez, (2009) El concepto de Responsabilidad Social Empresarial 

surge en Estados Unidos a principios de la década de 1960, con ocasión a eventos como el 

Apartheid; así, las personas empiezan a considerar que determinadas prácticas políticas son 

condenables, por lo que inicia la exigencia para generar cambios en el comercio internacional y 

mayor participación por parte de las empresas en las problemáticas sociales. 

La responsabilidad social empresarial es la consolidación de conocimientos e iniciativas 

que tienen relación con los procesos ambientales, sociales y económicos entre la sociedad, el 

Estado y empresa; es decir, se organizan para impactar a la comunidad mediante la ejecución de 

programas para el bienestar común. Así, la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), en 

general, se considera como el cumplimiento de legislaciones que llevan a las empresas a cumplir 

roles adicionales como parte de su operación, incluyendo estos la generación de actuaciones 

hacia factores sociales, medioambientales y económicos de su entorno. Según Jana (2003) es la 

responsabilidad de una organización ante los impactos que sus decisiones y actividades ocasiona 

en la sociedad y el medio ambiente. Es como las organizaciones generan programas e iniciativas 

de desarrollo sostenible y contribuyen a mitigar impactos como al calentamiento global y a la 

contaminación ambiental que cada día aumenta por la falta de empatía de la población. 

Las continuas fluctuaciones de la economía mundial, que se reflejan en mayor 

competencia entre las empresas por acaparar una cuota de mercado significativa, las obligan a 

buscar de mecanismos que puedan garantizarlo. Hoy, el papel de los grupos de interés 

relacionados con las empresas ejerce fuerte presión, son influyentes y exigen de ellas 

compromiso con la problemática social y ambiental existente. Actualmente, la Responsabilidad 
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Social Empresarial es una nueva forma de hacer empresa en Colombia, por los recientes 

procesos de globalización que se viven, esta modalidad empresarial surge del convencimiento 

por una necesidad de innovación y alcanzar competitividad en el ámbito empresarial, sumando 

un componente la sostenibilidad que debe ir más allá de lo tecnológico, para instalarse en el 

campo de la gestión y de la relación de la empresa con su entorno social y ambiental. 

Cuando se habla de responsabilidad social empresarial se tienen diversas opiniones, como 

es el caso de Cortina (2003) quien expone que la idea de la Responsabilidad Social Empresarial 

se fundamenta en el “espíritu ético” de la modernidad, en consecuencia, Razeg, F. C. (2010) 

plantea que se refiere a la “libertad responsable” teniendo en cuenta que no se puede regular la 

libertad, pero es posible la actuación de la responsabilidad como una reestructuración de la ética. 

Así también, es cómo se debe abordar este tema según el sector económico, dependiendo 

quién y cómo utiliza el concepto. La forma de administrar los recursos que aporta las empresas 

es un aspecto cuestionable, ya que se dirige a unas pocas comunidades que son elegidas para 

desarrollar sus programas de Responsabilidad Social Empresarial y sus actuaciones frente al 

impacto en el medio ambiente. 

Las razones en mención son por lo que el objetivo de la RSE es: que el impacto que se 

genere sea positivo en todos los ámbitos de la empresa generando competitividad y 

sostenibilidad de esta. Resulta necesario considerar que no suficiente solamente con conocer la 

ubicación geográfica, también es fundamental conocer la comunidad que rodea a la empresa y, 

como se pueden ver beneficiados o afectados, así como que reglas se deben cumplir de acuerdo 

con el tipo de actividad económica que desarrolle. Las personas o grupos con las que la empresa 

se relaciona de manera positiva o negativamente son los llamados públicos interesados o 

stakeholders; que se categorizan en principales y periféricos. 
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Es importante mencionar algunas características de las RSE: tienen una relación integral 

entre los procesos sociales, ambientales y económicos; además, las RSE son auténticas de cada 

empresa, es decir, dependen de su actividad económica, el tamaño, y sus directivos. También es 

porque por lo general siempre obtienen ganancias económicas debido a que al implementar 

estrategias se logran crear nuevos productos, se mitigan los impactos ambientales por el 

mejoramiento en sus procesos productivos y la sociedad en general se ve beneficiada, tienen 

objetivos claros respecto de lo que se quiere solucionar o aprovechar. Además, estos objetivos 

deben ser consensuados y compartidos. 

En referencia a los elementos que componen a la Responsabilidad Social corporativa, se 

trae a consideración los propuestos por Añez, Hernández, Silvestre y Gómez (2008) en su 

investigación sobre el “Análisis de los elementos que conforman la Responsabilidad Social 

Corporativa”: 1) Compromiso de las empresas: para proporcionar valor al entorno en que opera. 

2) Decisión voluntaria: la RSE no sustituye la legislación social, económica y medioambiental, 

sin embargo, existen actuaciones que requieren voluntad propia de la empresa. 3) Beneficios 

para la sociedad y público de interés: Accionistas, colaboradores, proveedores, comunidades, 

entre otros, beneficiarios de las actuaciones empresariales. 4) Conducta ética: Implica la 

perspectiva de la sociedad sobre la conceptualización de empresas éticas. 5) Medio ambiente: 

Responsabilidad, cuidado y compromiso; a través de los recursos que emplea para que su 

producción cada día emplee más tecnologías limpias 6) Adaptación al entorno: La RSE debe ser 

adaptable al entorno que opera una empresa, por lo que es necesario considerar las 

particularidades económicas, ambientales y de la sociedad. Entre otros elementos se consideran: 

Mayor productividad, hace referencia al mejoramiento de las condiciones del cliente interno, 

reduciendo los índices de rotación. También los accesos a mercados son las certificaciones de 
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calidad y cumplimiento de los estándares de calidad que exigen los entes externos con el fin de 

obtener productos cada día más exigentes y de óptimas condiciones para el cliente, su estrategia 

de cambio basada fundamentalmente, en una estrategia de marketing social, estrategia de 

sostenibilidad, es decir, que perdure en el tiempo; la fuerza, es decir, una motivación que 

antecede el mensaje, las oportunidades o los problemas deben ser considerados importantes antes 

de iniciarse la campaña, si este interés no existe, debe trabajarse primero en crearlo, tiene 

dirección, indicando a la población de forma que clarifica cómo contribuirá al cambio, la 

eficiencia y eficacia es muy importante, ya que la institución o el grupo que lidera el cambio 

deben ser, en la realidad y en la percepción popular, eficaz y eficiente antes, durante y después 

de la campaña y, la relación de costo-beneficio. 

La RSE como proceso, lo que pretende es que se aplique inmediatamente; pero aplicar la 

RSE en una empresa no es un asunto fácil. La razón se encuentra en que la RSE se debe mirar 

como un proceso integrado que debe cumplir una serie de fases que lleve a considerarse como 

parte de la planeación estratégica y, que por ende debe ser a largo plazo. Es fundamental 

promover la iniciativa, la autonomía y la creatividad en el trabajo, reconocer el esfuerzo y los 

logros alcanzados. Entonces, la comunidad juega un papel importante ya que se debe dar empleo 

a la comunidad local, mejorar el ambiente más allá de sus propias operaciones, publicitar con sus 

productos valores para un entorno social más humano, facilitar la integración de personas con 

habilidades especiales, ayudar a los proveedores a mejorar sus servicios., asesorar a la 

comunidad en materias en las cuales la empresa tenga conocimientos especializados y colaborar 

con la formación de jóvenes profesionales. 

Entonces, se concluye que: La responsabilidad social empresarial genera una mejor 

relación a largo plazo en las actuales y nuevas compañías, el desarrollar ampliamente el sentido 
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de pertenencia de los empleados, lo cual permite que aumente el rendimiento en el trabajo, que 

disminuya la rotación de personal y por consiguiente los costos del proceso de selección 

disminuyan con beneficio en la calidad y con ella la satisfacción de clientes. 

Todo esto contribuye a la disminución de los gastos, el aumento de la productividad y el 

logro de las metas de la organización. La actividad económica es a su vez producto del desarrollo 

humana y es instrumento de transformación de la sociedad. Por consiguiente, las empresas y 

organizaciones son protagonistas y también resultado de los procesos de cambio social. Ahora 

bien, si el resto de los protagonistas o partes interesadas no actúa en la dirección del cambio, no 

es factible que por sí sola la responsabilidad social empresarial. 

Así también, la credibilidad es lo que reúne el concepto de la RSE, ya que, si una 

industria es respetuosa y responsable con el medio ambiente, la comunidad, sus empleados y 

clientes, asegura una larga sostenibilidad y confianza permitiendo una armonía ante la sociedad. 

Finalmente, es necesario comprender que la Responsabilidad Social empresarial no es un 

acto de “caridad”, es un compromiso voluntario y legal para con su entorno; así, Creadess (2010) 

plantea que “la RSE no es una cultura de filantropía, no se busca que las empresas se conviertan 

en obras de beneficencia, (…) están hechas para ser rentables. Esto implica que las empresas 

adopten una postura activa y responsable en torno al impacto de sus operaciones. Esta cultura es 

una forma de hacer negocios que le garantiza mayor sostenibilidad a lo largo del tiempo a la 

empresa y crecimiento económico” 
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Poster Corporativo 
 

     Figura 2 
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Nota. La ilustración muestra un poster del gobierno corporativo. Fuente. Elaboración propia 
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Ensayo Producción Limpia y Consumo Sostenible Desarrollo Sostenible y Gestión 

Organizacional 

En el contexto actual de creciente conciencia ambiental, la producción limpia y el 

consumo sostenible emergen como imperativos clave para empresas y organizaciones de todo el 

mundo (Soto & Soto, 2016; Fernández Izquierdo, 2014). Estas prácticas no solo son responsables 

desde el punto de vista ambiental, sino que también tienen un impacto significativo en la gestión 

organizacional y en el éxito a largo plazo de las empresas. Este ensayo argumentativo explora 

cómo la producción limpia y el consumo sostenible se conectan con la gestión organizacional y 

por qué son cruciales para el futuro de las empresas, centrándose en su relación con el marketing, 

los costos y la utilidad. 

La producción limpia y el marketing están estrechamente relacionados en la medida en 

que las empresas pueden utilizar prácticas sostenibles como un diferenciador competitivo 

(Kotler & Keller, 2016). La promoción de productos y servicios como ecológicos o sostenibles 

puede atraer a un segmento de consumidores cada vez más preocupados por el medio ambiente. 

Las estrategias de marketing que destacan la producción limpia y sostenible pueden aumentar la 

demanda de productos, generando una ventaja competitiva y fidelizando a los clientes 

conscientes de la sostenibilidad. 

El marketing sostenible no se trata solo de comunicar los esfuerzos en sostenibilidad, sino 

también de educar al consumidor sobre la importancia de las elecciones sostenibles. Las 

empresas pueden utilizar estrategias de marketing que destacan cómo el consumo responsable 

beneficia al planeta y a la sociedad en su conjunto. Este enfoque educativo puede aumentar la 

conciencia y el compromiso del consumidor con la sostenibilidad, lo que a su vez puede 

respaldar la estrategia de producción limpia de la empresa. 
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La producción limpia también tiene implicaciones directas en los costos y la utilidad de 

las empresas (Porter & van der Linde, 1995). Al reducir el uso de recursos y minimizar los 

residuos, las empresas pueden disminuir los costos operativos significativamente. Esto incluye 

ahorros en consumo de energía, agua y materias primas. Además, al adoptar tecnologías y 

prácticas de producción más eficientes desde el punto de vista ambiental, las empresas pueden 

evitar costosos problemas legales y multas relacionados con la contaminación y la degradación 

ambiental. 

La producción limpia también tiene el potencial de aumentar la utilidad a través de la 

mejora dela imagen corporativa y la atracción de inversores socialmente responsables. Las 

empresas que demuestran un compromiso genuino con la sostenibilidad pueden atraer a 

inversionistas que buscan alinear sus valores con sus decisiones de inversión. Además, una 

buena reputación en sostenibilidad puede mitigar riesgos financieros a largo plazo y mejorar la 

percepción del público, lo que, a su vez, puede impulsar la utilidad. 

El consumo sostenible se relaciona directamente con la sostenibilidad de marca (Biel, 

2019). Una marca sostenible es aquella que demuestra un compromiso constante con la 

producción limpia y el consumo sostenible. Este compromiso puede ser un factor importante en 

la toma de decisiones de los consumidores, ya que las investigaciones han demostrado que un 

número creciente de personas prefiere marcas y productos que respaldan valores sostenibles y 

éticos (Carrigan & Attalla, 2001). 

Las estrategias de sostenibilidad de marca pueden incluir prácticas de producción 

sostenible, envases respetuosos con el medio ambiente, y participación activa en iniciativas de 

responsabilidad social corporativa. Al construir y mantener una sostenibilidad sólida de marca, 

las  empresas pueden fortalecer la lealtad del cliente y aumentar la retención de clientes. 
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En resumen, la producción limpia, el consumo sostenible y la sostenibilidad de marca no 

solo son imperativos éticos, sino también estratégicos para las empresas (Porter & van der 

Linde,1995; Kotler & Keller, 2016; Biel, 2019; Carrigan & Attalla, 2001). Su relación con el 

marketing permite a las empresas destacarse en el mercado, atraer a consumidores conscientes de 

la sostenibilidad y fidelizar a los clientes. Además, estas prácticas tienen un impacto directo en 

los costos y la utilidad al reducir gastos operativos y atraer inversores socialmente responsables. 

En última instancia, las empresas que integran la producción limpia, el consumo sostenible y la 

sostenibilidad de marca en su gestión organizacional están mejor posicionadas para prosperar en 

un mundo donde la sostenibilidad es esencial para el éxito a largo plazo. 

Marco Institucional 

Tabla 1 

Marco institucional de la empresa GEMFOOD SAS 
 

 

 
Nombre de la 

 

empresa 

GEMFOOD SAS 

Sector Sector terciario: Empresa de servicios de transporte logístico de alimentos y 

 

paquetesalimentarios 

Ubicación Cogua Cundinamarca 

Misión Facilitar la movilidad y distribución de alimentos de manera eficiente, 

organizada y sostenible, buscando minimizar los costos. Su misión fundamental es 

promover y desarrollar soluciones innovadoras que permitan colocar los productos 

alimentos requeridos en el lugar ytiempo establecido por el municipio, cumpliendo 

con las condiciones deseadas. 
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Visión Llegar en el corto plazo a ser reconocida en la región por el transporte y 

distribución dealimentos en forma organizada, rápida e innovadora con inspiración de 

servicio. 

Valores Compromiso, honestidad, lealtad, respeto, solidaridad y sostenibilidad. 

Estructura 

Organizacional 

 
 

 

 

 

Nota. información obtenida por matrices del sistema, presentación de la empresa. Fuente. 

 

GEMFOOD SAS (2023). 
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Diseño del Instrumento 

Tabla 2 

Diseño del instrumento para aplicar a la empresa GEMFOOD SAS 
 

 

 
 

Materia 

Fundamental o 

Variables 

Indicadores que demuestran el cumplimiento de la 

materia fundamental 

Preguntas Instrumento 

y población objeto 

de estudio 

 

 

 

Gobernanza 

de la organización 

 

 

Desempeño Organizacional 
 

N° de objetivos logrados 
= 

N° objetivos planteados 
x100

 

 

 
Conocimiento de Responsabilidad social de la empresa 

Programas de responsabilidad social logrados 
= 

Programas de responsabilidad social existentes 
x100

 

¿Cuántos 

de los seis 

objetivos 

establecidos para 

este año ha 

logrado cumplir la 

empresa? 

¿La 

empresa 

implementa todos 

los tres programas 

sociales que 

ofrece, en caso 

contrario, cuántos 

programas de 

responsabilidad 

social ha logrado 
ejecutar? 

Encuesta 

aplicada a los 42 

empleados de la 

compañía 

 

Encuesta 

aplicada a los 42 

empleados de la 

compañía 

 
 

Encuesta 

aplicada al gerente 

general, los 

directores de la 

empresa y los 

auxiliares 
involucrados 
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 Demandas de los clientes 
 

Demandas realizadas por los clientes 
= 

Demandas totales 
x100

 

¿Cuántas 

quejas trimestrales 

recibe la empresa 

por parte de sus 

clientes 

insatisfechos? 

 

 
 

Derechos 

Humanos 

Personas con discapacidad 
 

N° de trabajadores con discapacidad 
= 

N° total de trabajadores 
x100

 

0cupación Femenina 
 

N° de mujeres en diferentes cargos 
= 

N° total de cargos 
x100

 

N° de mujeres de 32 años 
Edad = 

N° total de Trabajadores 
x100

 

¿Cuál es el 

número de 

personas con 

alguna 

discapacidad 

empleadas en? 

¿Cuántas mujeres 

tienen igualdad de 

oportunidades 

laborales en? 

¿Cuántos 

empleados se 

encuentran en el 

rango de edad 

entre 20 y 30 
años? 

Encuesta 

aplicada a los 42 

empleados de la 

compañía 

 

Encuesta 

aplicada al gerente 

general y los 

directores de la 

empresa. 

 

Encuesta 

aplicada a los 42 

empleados de la 

compañía. 

Prácticas 

laborales 

Satisfacción económica 
 

N° de trabajadores conformes con el salario 
= 

N° total de trabajadores 
x100

 

¿Considera 

que su salario es 

ideal de acuerdo a 

sus obligaciones 

laborales? 

 

¿De las 20 

máquinas de 

producción que 
tiene cuantas se 

Encuesta 

aplicada a los 42 

empleados de la 

compañía 

 
 

Encuesta 

aplicada a los 42 

empleados de la 
compañía 
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 Mantenimiento 
 

N° de maquinaria en mantenimiento 
= 

N° total de maquinaria en 
x100

 

encuentran en 

mantenimiento? 

 

 
 

Medio 

Ambiente 

Gastos en programas ambientales 
 

Gastos en programas ambientales 
= 

Gastos operativos totales en programas en 
x100

 

 

Materia prima reciclada utilizada 
Reciclaje = 

Materia prima total utilizada 
x100

 

¿Del 

presupuesto total 

de la empresa, 

cuanto se invierte 

en programas de 

gestión ambiental? 

¿Cuánto 

material reciclado 

en la compañía se 

reutiliza? 

Encuesta 

aplicada a los 42 

empleados de la 

compañía 

 
 

Encuesta 

aplicada a los 42 

empleados de la 

compañía 

Prácticas 

justas de operación 

Análisis de los proveedores 
 

Proveedores analizados 
= 

Proveedores totales 
x100

 

¿todos los 

proveedores son 

analizados? 

Encuesta 

aplicada al gerente 

general y los 

directores de la 

empresa. 

 
 

Asuntos de 

consumidores 

 
 

Reclamos de clientes 
Reclamo = 

Número de llamadas atendidas 
x100

 

¿De las 

llamadas que se 

reciben cuantas 

están relacionadas 

con reclamos de 

clientes? 

¿Considera 

que cuando un 
cliente llama a 

Encuesta 

aplicada a los 42 

empleados de la 

compañía 

 

Encuesta 

aplicada al gerente 

general y los 
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 Llamadas atendidas 
 

Total de llamadas atendidas por PQR 
= 

Número de dias laborados 
x100

 

expresar una queja 

o reclamo ha sido 

atendido de 

manera oportuna? 

directores de la 

empresa. 

 
 

Participación 

activa y desarrollo 

de la comunidad 

Reuniones con la comunidad 
 

Reuniones con la comunidad 
= 

Reuniones totales de la organización 
x100

 

Horas en programas 
 

Horas en programas deportivos 
= 

N° de los participantes en programas 
x100

 

¿Dentro del 

cronograma de 

actividades 

cuantas están 

dirigidas informar 

a la comunidad 

sobre sus buenas 

prácticas 

ambientales? 

pensando 

en el bienestar de 

sus trabajadores 

ofrece jornadas 

deportivas, ¿usted 

cuantas horas 

disfruta de estas 

jornadas? 

Encuesta 

aplicada a los 42 

empleados de la 

compañía 

 

 

 

Encuesta 

aplicada a los 42 

empleados de la 

compañía 

 

 

Nota. A través de la norma ISO 26000, se realiza el diseño del instrumento de recolección de información a utilizar.
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Marco Metodológico 

Diseño de Investigación del Estudio de Caso 

Esta investigación se desarrollará apoyándose en la recolección de información que serán 

sistematizados que permiten la construcción de estudios o teorías que van orientadas en plantear 

hipótesis que permiten identificar los hechos y después comprobar la existencia de lo sucedido, 

pues su metodología tiene método científico que permite por medio el análisis y estadística 

cuantificar, verificar y medir. 

Se utilizará Métodos Cuantitativos que buscan parámetros que permiten medir de 

manera objetiva los hechos para obtener resultados por medio de las encuestas. 

(Hernández Sampieri; Fernández Collado y Batista Lucio, 2010) nos indican en la 

metodología de investigación “El enfoque cuantitativo usa la recolección de datos para probar 

hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, para establecer patrones de 

comportamiento y probar teorías”. esta investigación es de Tipo Descriptivo utilizando el 

método de encuestas y análisis estadística dejando evidencia de los resultados obtenidos. se 

diseñará para la recolección de los datos un formato tipo encuesta (pregunta cerrada), que permita 

el desarrollo del documento de investigación se evaluará según una escala psicométrica tipo 

Likert el cual será elaborado en la plataforma Google Forms. donde nuestro principal medio de 

comunión es la plataforma de mensajería instantánea Whatsapp, La muestra seleccionada 

corresponde a 40 colaboradores de la empresa GEMFOOD SAS. (Apéndice A). 
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Resultados 

 

A continuación, se mostrará de manera gráfica los resultados obtenidos para la presente 

investigación, partiendo de cada una de las preguntas. 

Figura 3 

 

Sexo 
 

 

 
Nota. Teniendo en cuenta la figura 3con un 100% de los encuestados el 62.5% del personal el sexo 

es masculino y el 37.5% es personal de sexo femenino. 

Figura 4 

 

Cargo 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 4 con un 100% de los encuestados el 55% del personal está 

en auxiliares con el promedio de un 2.5% en personal de diferentes areas(gerente, técnico de 

calidad, supervisor). 
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Figura 5 

 

Edad 

 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 5 con un 100% de los encuestados entre los 22 a los 25 es 

del 2.5% son 4 personal, entre los 25 a 29 años de edad es del 5% son 3 personas, entre 30 años 

1 persona con el 2.5% , 31 años tambien 2.5 % 1 persona, 32 años 5 personas con el 12.5%, 

 

entre 33 años 1 persona con el 2.5%, entre 34 años 1 persona con el 2.5%, entre 35 años 2 

 

personas con el 5%, entre 36 años 1 persona con el 2.5%, entre 37 años 1 persona con el 2.5%, 

 

entre 38 años 2 persona  con el 5%, entre 40 a 43 años 5 personas con el 2.5%. 

 

Figura 6 

 

Objetivos planteados 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 6 con un 100% de los encuestados cumplen el 40% entre 4 y 

6 objetivos, el 35 % cumplen 2 y 4 objetivos, el 25% cumple 1 y 2 objetivos. 
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Figura 7 

 

Programas sociales 
 

 
 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 7 con un 100% de los encuestados el 57.5% ejecutaron dos 

programas, el 37.5 % cumplen con tres programas, el 5%  cumple con un programa. 

Figura 8 

 

Demandas 
 

 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 8 con un 100% de los encuestados el 45% esta entre 2 y 5 

demandas trimestrales, el 37.5 % una demanda trimestral, el 7.5% entre 5 y 10 demandas 

trimestrales y el 10% ninguna demanda. 
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Figura 9 

 

Personas con discapacidad 
 

 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 9 el cual contestan dos personas que son las encargadas de 

RRHH hay más de 5 personas con certificación de discapacidad. 

Figura 10 

 

Personal femenino 
 

 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 10 con 3 respuestas, entre 10 y 20 mujeres hay. 

 

Figura 11 

 

Salario es ideal 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 11 con 38, el 55.3% está conforme y el 44.7% esta 

inconforme. 
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Figura 12 

 

Maquinas de mantenimiento 

 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 12 el 57.5% menos de 5 maquinas y el 42.5% entre 5 y 10 

maquinas. 

Figura 13 

 

Programas de gestión ambiental y cuanto material en KG es reciclado en compañía 
 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 13 el 52.5% más de 10 millones, el 45% entre el 10 y 15 

millones, el material reciclable en la compañía es del 57.5 son 500 kg. 

Figura 14 
 

Proveedores 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 14 con 3 respuestas. el 100% si se realiza una validación con 

los proveedores. 
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Figura 15 

 
PQR de clientes 

 

 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 15 con el 100% , el 80% esta entre 1 a 10 llamadas, el 17.5% 

mas de 10 llamadas y el 2.5% no hacen reclamos. 

Figura 16 

 

Respuestas del cliente 
 

 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 16 con el 100% los clientes reciben respuesta. 
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Figura 17 

 

Divulgacion de practicas ambientales 
 

 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 17 con el 100% , el 60% esta entre 3 y 5 actividades y el 40% 

entre 1 y 2 actividades. 

Figura 18 

 

Jornadas deportivas 
 

 

Nota. Teniendo en cuenta la figura 18 con el 100% , el 57.5% entre 6 y 12 horas por mes, el 

30% no participa de jornadas deportivas y el 12.5% entre 6 y 12 horas por mes. 
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Interpretación de los Resultados Obtenidos en cada una de las Materias, Indicando las razones de los Niveles Presentados 

Tabla 3 

Interpretación de los Resultados obtenidos 
 

 

 
 

Análisis de los Indicadores 

Materia 

Fundamental o 

Variables 

Indicadores que demuestran el cumplimiento de la 

materia fundamental 

Valor 

del Indicador 

Análisis del 

Indicador 

 

 

 

Gobernanza 

de la organización 

 

 

Desempeño Organizacional 
 

N° de objetivos logrados 
= 

N° objetivos planteados 
x100

 

 

5 
Desempeño Organizacional = 

6 
x100 

= 83.33% 
 

 

 

 

 

 

 

= 66.67% 

Este porcentaje del 

83,33 indica que los objetivos 

planteados se han logrado, 

pero no en su totalidad, por 

tanto, se debe tomar acciones 

para lograr culminarlos al 

100%. 
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 Conocimiento de Responsabilidad social de la empresa 
 

2 
= 

3 
x100 

5 
Demandas de los clientes = 

10 
x100 

 

 

= 50% 

Este porcentaje indica 

que los trabajadores no 

conocen todos los programas 

sociales que imparte la 

organización, sería bueno 

capacitar constantemente al 

personal de todos los 

programas que la empresa 

brinda. 

A pesar de que el 50% 

de las demandas provienen de 

los clientes, se está 

implementando la contratación 

de personal dedicado a 

encontrar soluciones a los 

problemas y prevenir que 
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   lleguen a un punto extremo. De 

esta manera, se busca reducir 

aún más este porcentaje y 

mejorar la imagen de la 

empresa ante posibles clientes. 

 
 

Derechos 

Humanos 

 
 

20 
Personas con discapacidad = 

40 
x100 

 

 

 

 

 

 

 

15 
0cupación Femenina = 

18 
x100 

 

 

= 50% 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

= 83.33% 

En la empresa es 

destacable su compromiso con 

la inclusión de personas con 

discapacidad, siendo una de las 

pocas que les brinda 

oportunidades laborales. 

Además, se benefician de los 

incentivos que el Estado otorga 

a las compañías que contratan 

a este grupo. Asimismo, la 

compañía se destaca por contar 
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1 
Edad = 

40 
x100 

 

 

 

 

= 2,5% 

con directores inclusivos y 

empáticos, lo que contribuye a 

crear un ambiente laboral 

positivo. 

En cuanto a la 

participación e inclusión de las 

mujeres, la empresa muestra 

un alto nivel de compromiso. 

Cada vez son más las mujeres 

que ocupan cargos ejecutivos, 

evidenciando el rechazo al 

machismo. Un ejemplo de ello 

es una mujer de 32 años que 

ocupa un puesto importante en 

la empresa, a pesar de su 

juventud. Esto demuestra una 
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   vez más la empatía de los 

líderes de la empresa al 

permitir que esta persona 

competente se desempeñe en la 

organización 

. 

Prácticas 

laborales 

 

 

 
 

21 
Satisfacción económica = 

40 
x100 

 

 

 

 

 
4 

Mantenimiento = 
10 

x100 

 

 

 

 

= 52,5% 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

= 40% 

Representa a aquellos 

empleados que se sienten 

satisfechos con sus ingresos, 

no solo desde un punto de vista 

económico, sino en todos los 

aspectos. Estas son las 

personas que contribuyen 

diariamente a mejorar el 

producto y asegurarse de que 
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   llegue al cliente en excelentes 

condiciones. 

Es importante destacar 

que, si bien este porcentaje de 

trabajadores satisfechos es 

significativo, no implica que la 

maquinaria esté 

completamente deteriorada. 

Por el contrario, se implementa 

un programa de mantenimiento 

preventivo para evitar averías y 

minimizar los gastos 

financieros, así como para 

garantizar que la producción 

no se vea afectada. 
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Medio 

Ambiente 

 
 

4 
Gastos en programas ambientales = 

10 
x100 

 

 
 

Reciclaje = 
500Kg 

x100 
1000Kg 

 

 

= 40% 
 

 

 

 

 

= 50% 

Se sugiere destinar una 

mayor cantidad de recursos 

económicos al desarrollo de 

programas que busquen 

mejorar y proteger el medio 

ambiente, así como ofrecer 

capacitaciones y llevar a cabo 

campañas que concienticen a 

los trabajadores sobre la 

importancia de evitar daños 

ambientales. Además, es 

necesario promover el uso de 

tecnologías limpias para hacer 

un uso responsable del agua, 

energía y promover el 

reciclaje. 
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Prácticas 

justas de operación 

 
 

10 
Análisis de los proveedores = 

10 
x100 

 
 

=100% 

La empresa está 

totalmente comprometida en 

analizar detalladamente a sus 

proveedores, evaluando su 

relación con las actividades de 

la empresa, su compromiso 

con el medio ambiente y los 

beneficios que brindan a las 

comunidades vulnerables. 

Asuntos de 

consumidores 

10 
Reclamo = 

20 
x100 

 

20 
Llamadas atendidas = 

31 
x100 

 
 

=50% 

 

 

= 

64.52% 

La importancia para la 

empresa radica en los reclamos 

y la atención que se ofrece al 

cliente en llamadas, quejas o 

sugerencias, ya que estos 

mecanismos permiten hacer 

frente a las necesidades 
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   individuales de cada cliente 

después de que hayan 

adquirido y recibido los 

productos y servicios. 

 
 

Participación 

activa y desarrollo 

de la comunidad 

 
 

3 
Reuniones con la comunidad = 

5 
x100 

 

 

 

 

 

 

 

12 
Horas en programas = 

28 
x100 

 

 

= 60% 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

= 42,86% 

Este porcentaje 

demuestra que las reuniones 

destinadas a integrarse con la 

comunidad y conocer sus 

problemas, así como compartir 

los innovadores procesos y 

productos de la empresa, no 

son suficientes. En otras 

palabras, es necesario 

establecer una comunicación 

más fluida con la comunidad 

local, ofrecerles más garantías, 
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   generar empleo y crear más 

oportunidades en la zona. 

Este porcentaje 

representa las horas de 

recreación que cada empleado 

recibe, y es importante 

implementar estrategias para 

motivarlos a participar en estas 

actividades. Aunque la 

empresa provee el espacio, es 

responsabilidad del personal 

hacer uso de él para realizar 

actividad física, en lugar de 

optar por seguir trabajando. Es 

fundamental concientizar a los 

trabajadores de que estos 
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   espacios se ofrecen 

precisamente para evitar que el 

trabajo se convierta en una 

rutina y se pierda el amor por 

su posición. 

 

 

Nota. se presenta la información obtenida por la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa GEMFOOD SAS, de la norma 

ISO 26000, donde se realiza el análisis de cada variable para el logro de la interpretación de los resultados obtenidos. Fuente. 

Elaboración Propia. 
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Matriz de Marco Lógico 

 
Identificación del problema central de la implementación de la norma ISO 26000 en la 

empresa través del árbol de problemas 

Árbol de problemas de la empresa GEMFOOD 

Figura 19 

Árbol de Problemas 
 

 
Nota. La información obtenida por un árbol de problemas nos ayuda para identificar los 

principales problemas, ubicando el problema central. Fuente. Elaboración Propia. 
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Árbol de Objetivos 
 

Figura 20 

 

Árbol de Objetivos 

 

Nota. La figura 20 nos muestra el árbol de objetivos que se realiza para determinar las acciones 

necesarias. Fuente. Elaboración Propia. 
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Mapa Estratégico explicación A Partir De La Dimensión Económica, Social Y Ambiental E 

Inclusión De Los Stakeholders 

Figura 21 

 

Mapa Estratégico 

 

 
Nota. En forma de un mapa estratégico, se presenta las estrategias que puede desarrollar la 

empresa. Fuente. Elaboración propia 
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Plan de Acción y Seguimiento 
 

Tabla 4 

 

Plan de Acción y Seguimiento 
 

 

 
 

Dimensión Objetivo 

 

estratégico 

Estrategia Plazo Costo Indicador 

Económica Incrementar el 

monto asignado 

al desarrollo de 

iniciativas de 

responsabilidad 

social que 

fomenten la 

participación de 

los empleados y 

faciliten el 

fortalecimiento 

de los procesos 

de gobernanza. 

Establecer 

colaboraciones 

con proveedores 

y organismos 

gubernamentales 

con el objetivo 

de adquirir 

recursos y 

mejorar la 

asignación 

presupuestaria 

para la 

implementación 

de iniciativas de 

responsabilidad 

social. 

1 año $0 Pues se 

propende 

recurrir a 

recursos a 

través de 

terceros con 

base en 

relaciones y 

negociaciones 

reciprocas 

% de 

participantes en 

programas de 

RS = 

(Participantes / 

total de 

colaboradores) 

* 100 
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Social Fomentar el 

aprendizaje 

constante de los 

empleados 

mediante la 

promoción 

interna y la 

educación 

formal y 

profesional. 

Se busca 

fomentar y 

difundir los 

programas y 

estímulos 

educativos, con 

el fin de 

incrementar el 

número de 

personas que 

acceden a la 

educación 

universitaria y 

también 

estimular su 

ascenso dentro 

de la empresa. 

2 

 

años 

Se presupuesta 

un costo de 

COP5.000.000, 

Comunicado e 

invitación de 

instituciones 

educativas para 

fomentar la 

educación y 

realizar 

evaluaciones 

internas para la 

promoción 

interna 

% de personas 

promovidas 

con base en sus 

avances 

educativos = 

(personas 

promovidas/ 

personas en 

procesos 

educativos) * 

100 

Ambiental Promover la 

responsabilidad 

medioambiental 

de los 

proveedores es 

fundamental 

Entender los 

certificados de 

los productos 

como una forma 

de garantizar que 

son adecuados 

 $0 debido a que 

estás 

certificaciones 

son 

directamente 

del proveedor 

% de 

proveedores 

comprometidos 

ambientalmente 

= (proveedores 

 

comprometidos 
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 para asegurar 

que la empresa 

cumple con su 

compromiso de 

protección del 

medio 

ambiente. 

para su uso sin 

causar daños al 

medio ambiente 

y al entorno. 

  / proveedores 

evaluados) * 

100 

Nota. Una vez definida el mapa estratégico, se desarrolla el plan de acción y seguimiento para la 

empresa Fuente. Elaboración propia 
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Conclusiones 

 

El desarrollo y aplicación de cada una de las fases del presente trabajo nos permitió 

evidenciar las falencias que tiene la empresa GENFOOD SAS, en temas de Responsabilidad 

Social Empresarial, tanto internas como externas; que nos llevó a desarrollar estrategias que 

le permitirá a la empresa mejorar su perspectiva corporativa y social; generándole mayor 

credibilidad y sostenibilidad en el mercado. 

 

La RSE nos muestra cómo las empresas han pasado de simplemente contribuir a la 

comunidad a adoptar un enfoque más crítico y estratégico que aborda los problemas sociales y 

ambientales. Pues hoy en día los consumidores buscan dichas empresas que tienen un enfoque 

más halla de solo querer generar ingresos para sus inversionistas a ser los que hacen parte activa 

de los cambios sociales, su enfoque paso de personal a comunitario en donde vela por la 

sociedad, sabiendo que es la forma de tener mayor reconocimiento y acogida dentro de los 

mercados. 

 

La conceptualización de la RSE también revela la importancia de considerarla como una 

estrategia a largo plazo, integrada en la planificación estratégica de la empresa. La ética 

organizacional y el compromiso con el bienestar común son elementos clave que definen la RSE 

como más que una responsabilidad voluntaria, convirtiéndola en una exigencia para el 

crecimiento y la sostenibilidad en el mercado. 

La relación entre la producción limpia, el consumo sostenible y la gestión organizacional 

se destaca como una parte crucial del trabajo. La adopción de prácticas sostenibles no solo 

responde a imperativos éticos, sino que también tiene un impacto directo en la eficiencia 

operativa y la rentabilidad de la empresa. La conexión entre la producción limpia y el marketing 
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sostenible muestra cómo estas prácticas pueden diferenciar a una empresa en el mercado, atraer a 

consumidores conscientes de la sostenibilidad y fomentar la lealtad del cliente. 

 

La gestión organizacional permite que la empresa GENFOOD SAS, incidir directamente 

enlos costos operativos y la utilidad. La reducción del uso de recursos y la adopción de 

tecnologías sostenibles no solo disminuyen los costos, sino que también fortalecen la imagen 

corporativa y atraen inversores comprometidos con la responsabilidad social 

 

Reflexiones Finales: Este trabajo final no solo proporciona un análisis detallado de la 

implementación de la RSE en Genfood SAS, sino que también sirve como un llamado a la acción 

para que las empresas integren la responsabilidad social en su ADN. La RSE no es simplemente 

una estrategia de marketing o un acto de caridad; es un compromiso voluntario y legal que 

garantiza la sostenibilidad y el crecimiento económico a lo largo del tiempo. En resumen, la RSE 

no solo es una tendencia en la gestión empresarial moderna, sino un imperativo ético y 

estratégico. Su implementación efectiva no solo beneficia a la empresa en términos de eficiencia 

y rentabilidad, sino que también contribuye al bienestar de la sociedad y el medio ambiente, 

forjando una armonía sostenible en el mundo empresarial. 
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Apendice 

Apéndice A 

 

Encuesta 

 

link https://forms.gle/Z8traeFTP5DKdWEh9. Que se utiliza para la encuesta dirigida a los 
 

empleados de la empresa. GEMFOOD SAS. 
 

 
 

https://forms.gle/Z8traeFTP5DKdWEh9
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Apéndice B 

Instrumento de Recolección de Información 
 
 

Indicador de cumplimiento Preguntas Instrumento y 

población objeto 

de estudio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

¿Se promueve la 

participación de los 

miembros de la 

organización en la 

responsabilidad social a 

través de actividades 

trimestrales de Make a 

Wish? Estas actividades 

permiten que 10 

colaboradores por trimestre 

tengan la oportunidad de 

ayudar a cumplir el sueño 

de un niño con enfermedad 

terminal. 

Entrevista 

a Gestión 

humana 

 ¿Propende por 

 

garantizar derechos 

Encuesta 

 

a colaboradores 
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económicas, sociales y 

culturales? 

Se consulta si 

consideran que la empresa 

garantiza derechos como la 

educación, salud, 

alimentación, condiciones 

de trabajo favorables, a lo 

que, se obtiene que se 

considera que la empresa 

propende por poner en 

primer lugar a sus 

colaboradores incentivando 

la educación, priorizando la 

salud de las personas, 

generando espacios para 

promover la buena 

alimentación y 

proporcionando condiciones 

de trabajo agradables 

 

 ¿Fomenta el 

bienestar mental, y físico? 

Entrevista 

a persona de 

seguridad y salud 
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A través del apoyo 

de la persona de seguridad y 

salud en el trabajo y la ARL 

de la empresa, se 

promueven actividades y 

capacitaciones que 

incentivan la actividad física 

y el bienestar psicológico de 

todos 

 
 

¿Garantiza la 

prevención de daños en la 

salud que puedan 

ocasionarse por condiciones 

laborales? 

A través de la 

capacitación específica de 

acuerdo con la actividad que 

realiza cada colaborador, se 

busca evitar accidentes, y a 

través de la aplicación de la 

normatividad vigente en el 

SG SST se está logrando la 

en el trabajo, 

Gestión humana 

y encuesta a 

colaboradores 
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 prevención total de 

accidentes laborales 

¿Promueve la 

formación en el lugar de 

trabajo con capacitación 

continua? 

Se realizan 

capacitaciones constantes de 

actualización de 

conocimientos y para que 

los colaboradores adquieran 

nuevos conocimientos que 

aporten a su vida personal, 

profesional y al desarrollo 

empresarial 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

¿La empresa 

previene la generación de 

agentes contaminantes? 

Teniendo en cuenta 

que la empresa comercializa 

productos para la 

agroindustria, es necesario 

que los productos tengan 

Entrevista 

a calidad y área 

de compras 
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 estándares que no tengan 

efectos negativos en los 

suelos, cultivos, entre otros, 

por lo que se propende por 

que los proveedores tengan 

certificaciones en garantía 

de que los productos son 

propicios para su aplicación 

sin generar afecciones 

negativas; un ejemplo 

cercano es el retiro del 

portafolio con apoyo del 

proveedor debido a que la 

toxicidad del producto 

sobrepasaba los estándares 

permitidos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

¿Fomenta formación 

y motivación sobre 

comportamientos 

anticorrupción? 

A través de la 

persona con el cargo “oficial 

de cumplimiento”, revisoría 

Encuesta 

a calidad y 

colaboradores 
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 fiscal y control interno, se 

busca la transparencia en la 

operación de la empresa; sin 

embargo, existen 

colaboradores que requieren 

capacitación en la búsqueda 

de la transparencia en la 

operación y en los 

stakeholders, por lo que se 

realizan capacitaciones 

constantes a equipos como 

servicio al cliente que 

realiza vinculación de 

clientes y compras, que 

realiza vinculación de 

proveedores 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

¿Cuenta con servicio 

al cliente, apoyo y 

resolución de quejas? 

La empresa cuenta 

con un área de servicio al 

cliente, que enruta la PQRS 

de acuerdo con el 

Entrevista 

con equipo de 

servicio al cliente 
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 procedimiento establecido 

de forma que se priorice al 

cliente y sus necesidades e 

inconvenientes que puedan 

surgir en referencia a los 

productos comprados, ello 

con el apoyo del área de 

compras que canaliza las 

quejas hacia los proveedores 

gestionando la mejor 

atención al cliente 

 
 

¿Ofrecer servicio 

posventa para la satisfacción 

del consumidor? 

En primera instancia 

la empresa cuenta con el 

área comercial, quienes son 

ingenieros especialistas en 

su área específica, quienes 

proveen asesoría técnica a 

los clientes para 

proporcionar el mejor 
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 manejo a sus procesos 

productivos; también, se 

cuenta con los proveedores 

como aliados estratégicos en 

la asesoría para garantizar el 

mejor servicio al cliente 

 

 

 

 

 
 

 

¿Promueve la 

educación permanente? 

La empresa 

promueve que las personas 

continúen sus estudios 

profesionales y 

especializados a través de la 

promoción de becas y 

préstamos directos y con 

beneficios para que los 

colaboradores tengan 

educación formal 

Encuesta 

a gestión humana 

y colaboradores 

 


