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Resumen

En este trabajo nos enfocamos en realizar una formulacion de plan estratégico para la
empresa Almacenes Flamingo S.A. en cuanto a los resultados que se obtuvieron de los procesos
que se han venido realizando en las demas fases del Diplomado, dicho plan estratégico esta
basado en la en la RSE, de los fundamentos estipulados en la 1SO 26000, ya que esta se ha
consolidado como un pilar principal para el desarrollo sostenible de las organizaciones. Més alla
del cumplimiento normativo y de la generacion de utilidades, las empresas enfrentan hoy el reto
de contribuir activamente a la estabilidad, tranquilidad del entorno social y al resguardo del
ecosistema.

En este marco, la empresa Almacenes Flamingo S.A., reconocida cadena de retail en
Colombia con amplia trayectoria en el mercado, se proyecta como un actor clave en la
adaptacion de practicas o acciones socialmente responsables que fortalezcan su imagen
corporativa, su relacion con las partes interesadas y su impacto en las comunidades donde opera.
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Abstract

In this work, we focus on formulating a strategic plan for the company Almacenes
Flamingo S.A., based on the results obtained from the processes carried out in the other phases
of the diploma program. This strategic plan is based on Corporate Social Responsibility (CSR)
and the principles established in 1SO 26000, as this standard has become a main pillar for the
sustainable development of organizations. Beyond regulatory compliance and profit generation,
companies today face the challenge of actively contributing to the stability and well-being of the
social environment and the protection of the ecosystem.

Within this framework, Almacenes Flamingo S.A., a well-known retail chain in
Colombia with a strong track record in the market, positions itself as a key player in the adoption
of socially responsible practices or actions that strengthen its corporate image, its relationship
with stakeholders, and its impact on the communities where it operates.

Keywords: Strategic plan, CSR, ISO 26000, company.
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Introduccion

La planificacion estratégica aplicada a la (RSE) se ha transformado en un instrumento
importante para las organizaciones que buscan incorporar principios éticos, socio ambientales en
sus procesos Yy decisiones. Este trabajo tiene como propdsito plantear un plan estratégico de RSE
para Almacenes Flamingo S.A., orientado al cumplimiento de sus objetivos en esta materia
mediante estrategias claras, medibles y alineadas con las necesidades de sus grupos de intereés.

A lo largo del desarrollo de esta propuesta, se abordan todas las dimensiones clave de la
RSE, desde la participacion ciudadana y la conciencia ecoldgica hasta la ética corporativa como
eje fundamental de la gestién organizacional. En este sentido, se incorpora también la reflexion
sobre la creacion y aplicacion de un cédigo de ética, destacando su relevancia como guia para la
conducta corporativa y sus implicaciones en la sostenibilidad y reputacion de la empresa.

Esta actividad representa un componente crucial en la formacion del estudiante Unadista,
al combinar la capacidad de andlisis y disefio estratégico con un punto de vistaenlaRS vy la
ética. Al formular este plan, se fortalecen competencias esenciales para el ejercicio profesional,
contribuyendo a una gestion organizacional mas consciente, sostenible y orientada al bien

comun.
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Justificacion

En un contexto empresarial marcado por crecientes exigencias sociales, éticas y
ambientales, las organizaciones estan Ilamadas a transformar sus modelos de gestion y
produccion hacia practicas mas sostenibles, responsables e inclusivas. En este sentido,
estudiamos a Almacenes Flamingo S.A., ya que se percibe como una de las sociedades mas
relevantes del sector retail en Colombia, para consolidar una estrategia de RSE, que no solo
responda a las expectativas del entorno, sino que por ende fortalezca su reputacion,
competitividad duradera.

Este trabajo cobra especial relevancia al centrarse en el analisis y diagndstico del grado
de aplicacion de la ISO 26000 en Almacenes Flamingo S.A., una guia internacional que define
las bases y tema principales de la responsabilidad social. Su correcta aplicacion permite alinear
la gestion, los objetivos (ODS), promoviendo un desarrollo empresarial que sea econémicamente
eficiente, ambientalmente responsable y socialmente justo.

La investigacion se justifica no solo por la necesidad de medir el compromiso real de la
organizacion con sus partes interesadas (clientes, empleados, proveedores, comunidad y medio
ambiente), sino también por la urgencia de identificar brechas y oportunidades que permitan
formular estrategias sostenibles y éticas, capaces de responder a los desafios actuales del
entorno.

En un contexto empresarial marcado por crecientes exigencias sociales, éticas y
ambientales, las organizaciones estan Ilamadas a transformar sus modelos de gestion y
produccidn hacia practicas mas sostenibles, responsables e inclusivas. En este sentido,
estudiamos a Almacenes Flamingo S.A., ya que se percibe como una de las sociedades mas

relevantes del sector retail en Colombia, para consolidar una estrategia de RSE, que no solo
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responda a las expectativas del entorno, sino que por ende fortalezca su reputacion,
competitividad duradera.

Este trabajo cobra especial relevancia al centrarse en el anélisis y diagndstico del grado
de aplicacion de la ISO 26000 en Almacenes Flamingo S.A., una guia internacional que define
las bases y tema principales de la responsabilidad social. Su correcta aplicacion permite alinear
la gestion, los objetivos (ODS), promoviendo un desarrollo empresarial que sea econémicamente
eficiente, ambientalmente responsable y socialmente justo.

La investigacion se justifica no solo por la necesidad de medir el compromiso real de la
organizacion con sus partes interesadas (clientes, empleados, proveedores, comunidad y medio
ambiente), sino también por la urgencia de identificar brechas y oportunidades que permitan
formular estrategias sostenibles y éticas, capaces de responder a los desafios actuales del

entorno.
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Objetivos

Objetivo General

Determinar el rango de instauracion de las materias de la ISO 26000 en la organizacion,
para fortalecer las acciones que aseguren la conformidad de las partes interesadas
Objetivos Especificos

Identificar la condicion actual de la organizacién en cuanto a la aplicacion de cada uno de
los temas centrales de la ISO 26000

Analizar puntos de desarrollo en las areas de crecimiento en base a la 1ISO 26000, con el
fin de proponer e implementar actividades que optimicen la gestion de compromiso social y

contribuyan directamente a los requerimientos de las personas
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Conceptualizacion Estrategias de RSE

Pasar de un enfoque puramente econémico a una vision integral que incorpora

dimensiones sociales, éticas y ambientales en su gestion es lo que se pretende aclarar por medio

de una linea de tiempo que refleja los hitos clave y las principales ideas que han moldeado las

estrategias de RSE, desde sus origenes filantropicos hasta su consolidacion como parte esencial

de la planificacion estratégica empresarial asi:
Figura 1

Linea de tiempo del pensamiento estratégico

INICIO DEL PENSAMIENTO
ESTRATEGICO .

El pensamiento estratégico se enfoca en
crear ventajas competitivas sostenibles.

. Enfoque clasico basado en la . Surge el concepto de cadena de valor
planificacién a largo plazo. (Porter).
® Se buscaba maximizar beneficios y . Se empieza a hablar de cultura

eficiencia operativa.
e |as estrategias eran formuladas por
la alta direccidn y aplicadas de
manera rigida

* Las empresas comienzan a mirar mas alla
del beneficio econdmico inmediato.

Pensadores: Michael E. Porter, Peter
Drucker

P dores: Alfred D. Chandler, Igor
Ansoff

@

organizacional como parte de la estrategia.

INTEGRACION DE LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL (RSE)

e La RSE se incorpora como parte de la estrategia
de sostenibilidad.
e Las empresas comienzan a aplicar el modelo de
creacion de valor compartido (Porter & Kramer,
2011)
e Serefuerza el rol del stakeholder en lugar del
enfoque exclusivo en el accionista.
La gestion estratégica considera el triple
impacto: econémico, social y ambiental.

Pensadores: Michael Porter & Mark Kramer

®
O

O
U/
-1
1950 - 1960 "?

. La estrategia se vuelve mas flexible y
adaptativa.
Aparece el Balanced Scorecard como
herramienta para alinear objetivos

e Seconsolida el concepto de gerencia
estratégica, integrando analisis del .
entorno, formulacidn de estrategias y

LINEA

ENFOQUE SISTEMICO Y [ PEN
ESTRATEGICO DINAMICO

* Sehabla de pensamiento estratégico emergente:
mas horizontal, colaborativo y flexible (Bruzco,
2015).
La estrategia se adapta a contextos de alta
complejidad y cambic constante.

control. s ic
DEL % ISEitEd — - | estrategicos. La RSE evoluciona hacia la sostenibilidad
€ Introgucen nerramientas como &l 4 Ge jncorpora la innovacién como pilar del ativa y el compr )
anglisis F?DA' & :D?‘O de Jas cinco pensamiento estratégico. o Latec innovacién ab; a inteligencia
s rter. ; e s
TIEMPO Mcfzds D RO e  Aumenta la conciencia sobre el impacto dec egran a la form estratégica

. Se empieza a considerar la
incertidumbre y la competencia global.

Pensadores: Igor Ansoff, Albert
Humphrey, Michael E. Porter

social y ambiental de las organizaciones. ¢ Ca

Pensadores: Robert Kaplan & David
Norton, Henry Mintzberg

mo el de Nestlé Purina (Alcivar, 2015)
muestran como las empresas de clase mundial
despliegan estrategias con enfoque social y
ambiental

Pensadores: Bruzco, M, Alcivar, R

Nota. La figura presenta una linea de tiempo con los principales enfoques del pensamiento

estratégico desde 1950 hasta la actualidad, destacando su evolucidn hacia modelos mas

dindmicos, colaborativos y sostenibles. Incluye autores clave como Chandler, Ansoff, Porter y

Kramer. Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Resumen Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

El pensamiento estratégico ha experimentado una notable transformacion desde mediados
del siglo XX. Inicialmente, en los afios 50 y 60, las empresas aplicaban un enfoque clésico,
centrado en la planificacion a largo plazo, con estrategias rigidas dirigidas exclusivamente a
maximizar beneficios financieros y eficiencia operativa. La estrategia era disefiada por la alta
direccion sin participacién amplia del entorno interno o externo.

Durante los afios 70 y 80, con la globalizacion, surge el concepto de gerencia estratégica,
que integro herramientas como la matriz FODA vy el andlisis de Porter. Esta nueva vision
estratégica permitia a las organizaciones responder dindmicamente a un entorno mas complejo,
evaluando tanto factores internos como externos.

En los afios 90, se empieza a consolidar un enfoque sistémico y flexible, donde
herramientas como el Balanced Scorecard (Kaplan & Norton) ayudan a alinear la estrategia con
los objetivos financieros, clientes, procesos internos y aprendizaje organizacional. Ademas, se
incorpora la innovacion y la adaptabilidad como componentes claves del pensamiento
estratégico.

Desde los afios 2000 hasta hoy, el pensamiento estratégico ha evolucionado hacia un
modelo emergente y sostenible, con un enfoque maés horizontal, colaborativo y orientado a la
ética, donde la (RSE) adquiere un papel fundamental en la estrategia organizacional, no solo
como una respuesta a la presién social, sino como una fuente de ventaja competitiva sostenible,
esta se refiere al compromiso voluntario de las organizaciones para gestionar sus operaciones de
forma ética, responsable y sostenible, teniendo en cuenta las consecuencias de sus decisiones en
los diferentes entornos.

Sus Principales caracteristicas son:
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Voluntariedad: Va mas alla del cumplimiento legal; es una decision ética de contribuir al
bienestar social y ambiental.

Integralidad: Involucra todas las areas de la compafiia, iniciando desde la gerencia hasta
las reas operativos.

Transparencia y rendicion de cuentas: Se comunica el desempefio en sostenibilidad, por
medio de informes y métricas.

Orientacidn al desarrollo sostenible: Se equilibra el desarrollo econémico con la
ecuanimidad social y la conservacion ambiental.

Relacién con los partes de interés (stakeholders): Reconoce y gestiona la confianza de
empleados, clientes, proveedores, comunidades, Estado y medio ambiente.

Ha llevado a las empresas a transitar de una vision estrictamente econémica a una méas
integral, ética y sustentable. En este contexto, la RSE se posiciona como una herramienta clave
para construir organizaciones mas competitivas, legitimas y comprometidas con el entorno. Las
empresas que gestionan estratégicamente su responsabilidad social no solo mejoran su
reputacion y confianza publica, sino que aseguran su permanencia y relevancia en mercados cada

vez mas exigentes.
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Comprension de Relacion RSE - Gestion
Péster Colaborativo Alusivo Sobre el Gobierno Corporativo, sus Caracteristicas y como
Impacta el Bienestar Humano.

El pdster pretende sobresalir por su cuidada presentacion visual, el uso estratégico del
color, la distribucion del contenido y una diagramacion que facilita la lectura y retencion de la
informacion. A primera vista, lograr captar la atencion del observador y, al mismo tiempo, guiar
de manera efectiva la comprension del tema central: el gobierno corporativo. En cuanto a la
profundidad tematica, el trabajo no se limita a una definicion superficial del concepto, sino que
lo desarrolla con una mirada critica y contextualizada, evidenciando el conocimiento y analisis
reflexivo del grupo de trabajo. Abordando de forma clara las implicaciones éticas, econémicas y
sociales que surgen a partir de una buena o mala gobernanza organizacional, estableciendo
conexiones relevantes con la realidad empresarial contemporanea y los desafios que enfrentan las
organizaciones en cuanto a transparencia, rendicion de cuentas y equidad.

Ademas, el argumento central del poster esta sustentado por una estructura logica y
coherente, que permite al lector avanzar progresivamente desde lo conceptual hasta lo practico.
Se valora especialmente como los contenidos estan formulados con un lenguaje claro pero
técnico, lo que demuestra dominio del tema sin perder accesibilidad comunicativa. Desde una
perspectiva estudiantil, se considera que este poster no solo cumple con los criterios formales
establecidos por el ejercicio académico, sino que también trasciende al presentar un enfoque
propositivo, que invita a repensar el rol estratégico del gobierno empresarial en la sostenibilidad
de las organizaciones.

Ahora bien, la ficha logra articular forma y fondo de manera ejemplar. No solo

representada en una evidencia de aprendizaje significativo, sino también una invitacion a
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comprender la gestion organizacional desde una perspectiva ética y responsable, elementos
fundamentales para enfrentar los retos actuales en escenarios empresariales cada vez mas
exigentes.

Figura 2

Pilares del gobierno corporativo para un futuro sostenible

&

o

GOBIERNO CORPORATIVO

h
PILARES PARA UN FUTURO SOSTENIBLE /

:{QUE ES EL GOBIERNO
CORPORATIVO?

€ el sistema mediante el cual las organizaciones
son dirigidas y controladas. Define la distribucion
de derechos y responsabilidades entre los
diferentes participantes de la empresa

(accionistas, consejo de administracion, directivos,

empleados y otros stakeholders), asi como las
reglas y los procedimientos para la toma de
decisiones.

CARACTERISTICAS CLAVE

Proteccion de los Derechos de los
Accionistas: Garantizar los derechos de voto,
informacién y participacion de los accionistas.
Etica y Cumplimiento: Adopcion de codigos
de conducta y politicas para asegurar el
comportamiento ético y el cumplimiento
normativo.

Gestion de Riesgos: [dentificacion, evaluacion
y mitigacién de los riesgos que puedan afectar
ala empresa y a sus stakeholders.

CARACTERISTICAS CLAVE

Transparencia: Divulgacién clara y oportuna de informacién
relevante sobre la empresa (financiera, operativa, gobierno)

icién de Cuentas (A ility): Mecanismos para
asegurar que los responsables rindan cuentas de sus acciones y
decisiones.
Equidad y Justicia: Trato justo y equitativo para todos los
stakeholders, incluyendo minor(as y partes interesadas.
Responsabilidad del Consejo de Administracién: Un consejo
competente e independiente que supervisa la gestion y vela por los
intereses de la empresa y sus accionistas.

APORTES AL BIENESTAR
HUMANO

Desarrollo Econémico Sostenible: Empresas bien gobernadas son
mas eficientes, ir y competitivas, generando empleo de
calidad y contribuyendo al crecimiento econémico a largo plazo.
Inversién Responsable: Atrae inversores que valoran la sostenibilidad
y las précticas éticas, fomentando un mercado financiero mas
responsable.

Protecci6n del Medio Ambiente: Promueve practicas empresariales
responsables con el medio ambiente, contribuyendo a la sostenibilidad
del planeta para las futuras generaciones.

« Justicia Social y Equidad: Fomenta la igualdad de oportunidades, la

diversidad y la inclusién en el dmbito laboral, ademas de contribuir al
desarrollo de las comunidades donde opera.

APORTES AL BIENESTAR
HUMANO

* Confianza y Estabilida era conflanza entre

eholders (emple: lientes, proveedores,

Innovacién y Progreso: Un buen goblerna
corporativo fomenta una cultura de transparencia y
colaboracién, lo que puede impulsar la innovacién
y el desarrollo de soluciones que beneficien a la
sociedad.

« Reducci6n de la Corrupcién: La transparencia y la
rendicién de cuentas son pilares fundamentales

jUN BUEN GOBIERNO CORPORATIVO ES
FUNDAMENTAL PARA CONSTRUIR UN FUTURO MAS
JUSTO, EQUITATIVO Y SOSTENIBLE PARA TODOS!

Nota. La imagen sintetiza los principios esenciales de la gobernanza, junto con sus principales
caracteristicas y su contribucion al bienestar de las personas. Se enfatizan elementos como la
transparencia, la responsabilidad, la defensa de los derechos, la sostenibilidad y la justicia social.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Ensayo Argumentativo Sobre la Relacion entre Produccion Limpia 'y Consumo Sostenible,
Destacando su Vinculacion con la Gestion Organizacional

La Gestidn Organizacional como Catalizador de la fabricacion y el Consumo consiente al
enfrentar el temor por el deterioro ambiental y la finitud de los recursos, las organizaciones se
enfrentan al desafio de integrar la sostenibilidad en su quehacer. el consumo sostenible y la
produccion emergen como dos bases esenciales para transitar hacia un prototipo de modelo de
desarrollo mas equilibrado y por ende mas respetuoso con el planeta. Es por eso por lo que se
busca argumentar la gestion, desempefiando un papel crucial en la aplicacion efectiva de la
productividad y el fomento del consumo consiente, al alinear estratégicamente los objetivos,
procesos Y la cultura empresarial con los principios de la sostenibilidad. En este sentido, la
disposicion de las organizaciones para adaptarse a los retos ambientales no solo depende de la
integracion de tecnologias mas limpias, sino también de la transformacion estructural de sus
procesos operativos y la cultura organizacional. Esto se logra con la implementacion de una
vision a largo plazo que equilibre los objetivos socioecondémicos y ambientales.

La produccién limpia, entendida como una estrategia preventiva para minimizar los
efectos del entorno ambiental y racionalizar su uso, convirtiéndose en un imperativo
organizacional que buscan disminuir su huella ecolégica y mejorar su desempefio operativo. La
transicion hacia una produccién mas limpia no solo exige una reconfiguracion de las técnicas
productivas, sino también la adopcidn de nuevas maneras de gestion de los recursos, que
incluyen la promocién de la economia circular. Esto requiere que las organizaciones inviertan en
innovacion y tecnologia que no solo minimice el impacto ambiental, sino que también permitan

la creacion de valor econdmico. La integracion de estos procesos en la gestion empresarial
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permite un equilibrio entre eficiencia operativa y sostenibilidad, contribuyendo al ahorro de
recursos y a la disminucion de costos operativos a largo plazo.

El consumo sostenible, por su parte, implica la utilizacion de bienes y servicios que
satisfacen falencias presentes sin exponer las futuras generaciones para saciar las propias. Es un
concepto que va mas alla de la eleccion de productos "verdes", abarcando una reconfiguracion en
los patrones de consumo y produccion globales. EI consumo sostenible se basa en la reduccién
del desperdicio, la adopcion de alternativas mas duraderas y la promocién de productos
reciclables o biodegradables. Ambos conceptos cobran mayor relevancia en un escenario donde
el usuario final se interesa en adquirir una oferta amigable con el medio ambiente y socialmente
responsable. Ademas, la interdependencia entre produccién y consumo sostenible exige la
colaboracion de todos los actores del mercado, desde los productores hasta los consumidores, asi
como la integracion de politicas pablicas que incentiven préacticas sostenibles.

La direccion organizacional juega un papel central en el fomento de la produccién
sostenible al establecer politicas claras, asignar recursos para la investigacion e implementacion
de tecnologias mas limpias, capacitacion al personal y fomento a una cultura de mejora continua.
Una de las claves en la implementacion efectiva de la produccién limpia es la inversion en la
capacitacion continua del capital humano, ya que son los trabajadores quienes aplican las
tecnologias y procesos en el dia a dia de la operacion. Al proponer précticas de produccion
limpia, las organizaciones no solo minimizan el impacto ambiental, sino que también pueden
disminuir sus costos operativos a largo plazo, mejorar su reputacion y fortalecer su posicion
competitiva. Asimismo, la gestion organizacional es fundamental para impulsar el consumo

sostenible, por medio del disefio de productos y servicios con criterios de sostenibilidad, la
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promocion de la durabilidad y separabilidad, y la comunicacién transparente de las
caracteristicas de sostenibilidad a los consumidores.

Al adoptar précticas de produccion limpia, las organizaciones no solo minimizan el
impacto ambiental, sino que también pueden disminuir sus costos operativos a largo plazo,
mejorar su reputacion y fortalecer su posicion competitiva. Sin embargo, el cambio hacia un
modelo de produccidén limpia requiere una vision integral que considere tanto los aspectos
técnicos como los estratégicos de la organizacion. Ademas, este cambio no es exclusivamente
técnico, sino también cultural, ya que implica transformar la manera en que los colaboradores
perciben su trabajo y los objetivos organizacionales. EI compromiso con la sostenibilidad no
debe verse como una obligacion, sino como una oportunidad para innovar y obtener ventajas
competitivas, como la expansién de oferta en mercados cada vez méas exigentes con respecto al
medio ambiente.

Asi mismo, la gestion organizacional es fundamental para impulsar la sostenibilidad,
mediante la innovacion con criterios sustentables, la promocién de la durabilidad y reparacion,
también la comunicacion transparente de las caracteristicas de sostenibilidad a los consumidores.
La comunicacidn efectiva con los consumidores es clave en la promocién del consumo
sostenible, ya que genera confianza y les permite tomar decisiones informadas basadas en el
impacto ambiental de los productos. Ahora bien, también abarca un papel crucial, ya que las
decisiones tomadas por las organizaciones en cuanto a los proveedores, materiales y procesos
tienen un impacto directo en la fidelidad del cliente y la vida util del producto.

Existen diversos métodos que facilitan la instauracion de la produccién y el consumo
consiente. RSE se presenta como un marco estratégico para integrar los principios de

sostenibilidad en todos los niveles de la organizacion. La RSE no debe entenderse como una
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actividad independiente, debe verse como una estrategia global que se incorpora al ADN de la
empresa. El concepto de "triple resultado™ propuesto por Elkington (1997) impulsa a las
empresas a contemplar no solo los beneficios econdmico o monetarios, sino también el impacto
socio ambiental de sus operaciones. La creacion de "valor compartido”, planteada por Porter y
Kramer (2011), sugiere que las empresas pueden generar valor econdmico al mismo tiempo que
contribuyen a solucionar problemas sociales y ambientales. EI marketing social, segin Kotler
(2011), se transforma en una herramienta clave para promover el consumo sostenible y alinear el
proposito empresarial con las expectativas de los consumidores. La gestion de los stakeholders,
como destaca Freeman (1984), es esencial para respaldar la claridad y las buenas préacticas
sostenibles.

El consumo sostenible no solo implica cambios en el comportamiento de los
consumidores, sino también una transformacién estructural en la manera en que las empresas
producen gestiona y se relacionan con sus grupos de interés (Carroll & Shabana, 2010). Asi, la
RSE se muestra como una estrategia clave en la incorporacion de principios sostenibles en todos
los niveles de operacion.

Ademas, autores como Peattie y Belz (2010) plantean que la sostenibilidad debe ser parte
integral de la estrategia empresarial, desde la concepcion del producto hasta su disposicion final.
Esto implica redisefiar procesos, adoptar tecnologias limpias y fomentar précticas de economia
circular.

En conclusién, la minimizacién de residuos y el consumo responsable sostenible son
elementos indispensables para construir un futuro sostenible, y su adopcion efectiva depende en
gran parte de la gestion organizacional comprometida y proactiva. Las organizaciones que

integran estos principios en su estrategia no solo aportan a la proteccion del planeta, sino que
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también refuerzan la capacidad competitiva, generan valor social y aseguran su viabilidad a largo
plazo. La clave para lograr estos objetivos radica en la capacidad de la compafiia para incorporar
la sostenibilidad en su estrategia y en sus operaciones, utilizando las herramientas adecuadas
para gestionar tanto los procesos productivos como el comportamiento de los consumidores. La
gestion organizacional se erige, asi, como el catalizador fundamental para impulsar la sinergia, y

para liderar la transformacion hacia un esquema de desarrollo inclusivo y sostenible.
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Demostracion de Planificacion
Marco Institucional
Nombre de la Empresa
Almacenes Flamingo S.A.
Sector al que Pertenece

Comercio minorista (retail), especializado en tiendas por departamentos con un enfoque

en ventas a crédito.
Ubicacién

Medellin, Colombia, con presencia en mas de 40 municipios del pais.
Mision

En Almacenes Flamingo, nuestro propdsito es aumentar el bienestar de nuestros clientes.
Como una cadena de tiendas por departamento, te ofrecemos crédito fécil, rapido y confiable
para que puedas adquirir todo lo que tu familia y tu hogar necesitan.

Nos esforzamos por brindar un servicio excelente y generar confianza en cada
interaccion. Asimismo, nos comprometemos con el respeto y el desarrollo de nuestros empleados
y proveedores. Todo esto, mientras mantenemos un crecimiento ordenado y una justa retribucion
para nuestros accionistas.

Vision

Nos vemos creciendo de la mano de nuestros clientes, ganandonos su confianza dia a dia
al ofrecerles siempre las mejores y mas convenientes opciones de crédito. Queremos ser la
primera opcion cuando necesiten apoyo para sus compras.

Valores

Respeto por los demas, Integridad, Confianza, Responsabilidad.
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Estructura Organizacional

Almacenes Flamingo S.A. cuenta con una estructura organizacional que integra dos
unidades de negocio principales:

Retail Comercial: Encargado de la comercializacion de productos al por menor,
incluyendo tecnologia, electrodomésticos, vestuario, calzado, belleza y articulos para el hogar.

Retail Financiero: Responsable de la gestion de créditos personalizados, facilitando el
acceso a productos mediante planes de financiamiento adaptados a las necesidades de los
clientes.

La empresa también posee areas de soporte como Gestion Humana, Tecnologia e
Informatica, y Procesos y Proyectos, que respaldan las operaciones comerciales y financieras.
Trayectoria en el Mercado

Fundada en 1949 por los hermanos Jorge Humberto y Juan Gonzalo Restrepo Londofio,
Almacenes Flamingo S.A. en Colombia ha hecho presencia por méas de 74 afios, consolidandose
como una de las cadenas de abastecimiento por departamentos mas importantes del pais.
Objetivos

Brindar acceso a productos de calidad mediante crédito personalizado. Ofrecer soluciones
de financiamiento agiles, confiables y adecuadas a las necesidades de los clientes, para facilitar
la adquisicion de bienes para el hogar, tecnologia, moda y servicios.

Ser consolidada como lider en el comercio al por menor en Colombia. Ampliar su
presencia fisica y digital en el pais, manteniéndose como una de las tiendas por departamentos
mas reconocidas del mercado colombiano.

Fortalecer la relacion con el cliente. Mejorar continuamente la experiencia del cliente, a

traves de un servicio cercano, confiable y eficiente.
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Promover la capacitacion del personal. Fomentar el bienestar, y la capacidad de los
colaboradores, con base en una cultura organizacional centrada en valores humanos.

Implementar estrategias tecnoldgicas y de innovacion comercial. Potenciar su ecosistema
digital (e-commerce, apps, medios de pago propios) como respuesta a las nuevas dindmicas del
consumidor y del mercado.

Responsabilidad social empresarial y sostenibilidad. apoyar al desarrollo de los grupos
donde opera, promoviendo practicas éticas, sostenibles y responsables.
Metas Generales y Estratégicas

Incrementar el nimero de clientes activos con crédito propio.

Aumentar la cobertura nacional mediante tiendas fisicas y canales digitales.

Reducir tiempos de aprobacion y entrega de créditos y productos.

Digitalizar procesos internos para mejorar la eficiencia operativa.

Elevar el nivel de satisfaccion del cliente a través de encuestas y seguimiento postventa.

Desarrollar campafas comerciales con enfoque inclusivo y regional.

Mejorar indicadores de sostenibilidad y compromiso social (medioambiente, inclusion

financiera, educacion financiera)
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Resultados del Instrumento Aplicado
Gobernanza de la Organizacion
Figura 3

Percepcion sobre la transparencia y responsabilidad en las decisiones estratégicas

1. Considera usted que la empresa actia con transparencia y responsabilidad  |[J Copiar grafico
en sus decisiones estratégicas?

20 respuestas

@ Muy de acuerdo
@ Mas o menos de acuerdo
@ En desacuerdo

Nota. La figura presenta los resultados de una encuesta aplicada a 20 personas, donde el 55 %

estd muy de acuerdo con que La organizacién se comporta con honestidad y asume con seriedad
sus deberes, el 35 % esta mas 0 menos de acuerdo y el 10 % en desacuerdo. Estos datos reflejan
una valoracion mayoritariamente positiva, aunque con oportunidades de mejora en percepcion y

comunicacion interna. Fuente. Elaboracion propia con base en Google Forms (2025).
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Derechos Humanos
Figura 4

Percepcion sobre el respeto y promocion de los derechos humanos en la empresa

2. La empresa respeta y promueve los derechos humanos dentro de sus I_D Copiar grafico
instalaciones y en su cadena de suministro?

20 respuestas

@ Muy de acuerdo
@ Mas o menos de acuerdo
En desacuerdo

Nota. Esta figura muestra los resultados de una encuesta aplicada a 20 personas. El 50 %
manifesto estar muy de acuerdo con que la empresa vela por el cumplimiento y la promocion de
los derechos esenciales en los procesos internos y en toda su red de proveedores. El 35 %
expreso estar mas o menos de acuerdo y el 15 % en desacuerdo. Aungue la mayoria tiene una
percepcion positiva, se evidencian oportunidades para fortalecer la sensibilizacion y el
compromiso organizacional en este aspecto. Fuente. Elaboracion propia con base en Google

Forms (2025).
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Précticas Laborales
Figura 5

Percepcion sobre condiciones laborales y promocidn de la igualdad de oportunidades

3. La empresa ofrece condiciones de trabajo seguras, justas y respetuosas IO copiar grafico
para todos los empleados? ;Se promueve la igualdad de oportunidades?

18 respuestas

@ Muy de acuerdo
@ Mas o menos de acuerdo
En desacuerdo

Nota. La figura presenta los resultados de una encuesta con 18 respuestas, en la que el 33.3 % de
los participantes expresé estar muy de acuerdo en que Flamingo S.A suministra condiciones
laborales confiables, integras, dignas y promueve la igualdad de oportunidades. El 55.6 % se
mostré mas o menos de acuerdo y el 11.1 % en desacuerdo. Los resultados indican una
percepcion general favorable, aungue también reflejan la necesidad de fortalecer acciones que
garanticen un entorno laboral méas equitativo y seguro para todos. Fuente. Elaboracion propia

con base en Google Forms (2025).



Medio Ambiente
Figura 6

Percepcion sobre acciones ambientales y sostenibilidad en la empresa

4. Ha observado que la empresa realiza acciones para minimizar suimpacto  |[J Copiar grafico
ambiental? ; Se promueven practicas sostenibles?

19 respuestas

@ Muy de acuerdo
@ Mas o menos de acuerdo
En desacuerdo

Nota. Esta figura presenta los resultados de una encuesta aplicada a 19 personas. El 47.4 % de
los encuestados indic6 estar muy de acuerdo en que la empresa La empresa lleva a cabo
iniciativas para reducir su huella ecoldgica. Un 36.8 % se mostré mas o menos de acuerdo y el
15.8 % en desacuerdo. Los resultados reflejan una percepcién mayormente positiva, aunque
también evidencian la necesidad de fortalecer la visibilidad de las iniciativas ambientales.

Fuente. Elaboracion propia con base en Google Forms (2025).

31
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Practicas Justas de Operacion
Figura 7

Percepcion sobre integridad empresarial en relaciones comerciales

5. Cree que la empresa actua con integridad en sus relaciones comerciales, |_|:| Copiar grafico
evitando la corrupcién, el soborno y la competencia desleal?

20 respuestas

@ uy de acuerdo
@ Mas o menos de acuerdo
En desacuerdo

Nota. Esta figura presenta los resultados de una encuesta aplicada a 20 personas. El 30 % indico
estar muy de acuerdo en que La compafiia se rige por la rectitud en sus interacciones
comerciales, previniendo actos corruptos y practicas desleales en el mercado. EI 50 % se mostro
mas o menos de acuerdo y el 20 % en desacuerdo. Estos resultados sugieren la necesidad de
reforzar las acciones de ética empresarial y su comunicacion efectiva para generar mayor
confianza entre los grupos de interés. Fuente. Elaboracién propia con base en Google Forms

(2025).
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Figura 8

Percepcion sobre la responsabilidad, seguridad y transparencia en productos o servicios

6. Desde su experiencia, ;la empresa brinda productos o servicios |_|:| Copiar grafico
responsables, seguros y con informacidn clara y veraz:

20 respuestas

@ Muy de acuerdo
@ Mas o menos de acuerdo
En dezacuerdo

Nota. Esta figura muestra los resultados de una encuesta aplicada a 20 personas. El 35 % de los
encuestados afirmo estar muy de acuerdo en que la organizacion proporciona bienes o servicios
éticos y seguros, respaldados por datos claros y veridicos. El 45 % se mostré6 mas o menos de
acuerdo y el 20 % en desacuerdo. Los resultados evidencian una valoracion moderadamente
positiva, pero también sefialan oportunidades para fortalecer la calidad del servicio y la

comunicacion con los clientes. Fuente. Elaboracion propia con base en Google Forms (2025).



34

Asunto de Consumidores
Figura 9

Participacion de la empresa en iniciativas sociales y apoyo a la comunidad local

7. La empresa participa en iniciativas sociales o apoya el desarrollo de la |_|:| Copiar grafico
comunidad local?

19 respuestas

@ Muy de acuerdo
® Mas o menos de acuerdo
En desacuerdo

Nota. Esta figura refleja los resultados de una encuesta aplicada a 19 personas. El 63.2 % de los
encuestados expreso estar muy de acuerdo en que la empresa se involucra en proyectos sociales
y contribuye al crecimiento de la comunidad local, mientras que el 36.8 % se mostré mas o
menos de acuerdo. La percepcion general es favorable, lo cual destaca el compromiso social de
la empresa; no obstante, se sugiere continuar fortaleciendo la visibilidad y el alcance de estas

acciones comunitarias. Fuente. Elaboracion propia con base en Google Forms (2025).



35

Figura 10

Percepcion sobre el compromiso de la alta direccion con la responsabilidad social

8. Considera que la alta direccidn estd realmente comprometida con los |_|:| Copiar grafico
principios de la responsabilidad social

10 respuestas

@ Muy de acuerdo
@ Mas o menos de acuerdo
En desacuerdo

Nota. Esta figura muestra los resultados de una encuesta aplicada a 19 personas. El 36.8 % de los
participantes manifestd estar muy de acuerdo con que los lideres de la organizacion estan
alineados con los lineamientos de la responsabilidad social, el 47.4 % se mostr6 mas 0 menos de
acuerdo y el 15.8 % en desacuerdo. Los datos evidencian una percepcion moderadamente
positiva, pero también sugieren la necesidad de fortalecer el liderazgo visible y coherente en

temas de responsabilidad social. Fuente. Elaboracion propia con base en Google Forms (2025).
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Participacion Activa y Desarrollo Comunitario
Figura 11

Percepcion sobre los mecanismos para expresar sugerencias, quejas o reportes en la empresa

9. Existen mecanismos accesibles para expresar sugerencias, quejas o |_|:| Copiar grafico
reportes sobre practicas irresponsables en la empresa 7

20 respuestas

@ WMuy de acuerdo
@ as o menos de acuerdo
En desacuerdo

Nota. Esta figura presenta los resultados de una encuesta aplicada a 20 personas. El 40 % de los
participantes manifestd estar muy de acuerdo en que Existen vias disponibles y comprensibles
para que los interesados puedan expresar comentarios, quejas o informar sobre acciones
irresponsables en la compafiia, otro 40 % se mostré mas o menos de acuerdo y el 20 % en
desacuerdo. La opinion esta dividida, lo que indica la necesidad de reforzar y visibilizar estos
canales de comunicacion interna para asegurar su accesibilidad y confianza. Fuente. Elaboracién

propia con base en Google Forms (2025)
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Figura 12

Percepcion sobre el compromiso general de la empresa con la RSE y el desarrollo sostenible

10 ¢Como describiria el compromiso general de la empresa con la IO copiar grafico
responsabilidad social y el desarrollo sostenible?

20 respuestas

@ Muy de acuerdo
@ Mas o menos de acuerdo
En desacuerdo

Nota. Esta figura presenta los resultados de una encuesta aplicada a 20 personas. El 40 % de los
encuestados manifesto estar muy de acuerdo en que la empresa tiene una apuesta clara por la
accion social y el progreso sostenible, el 45 % se mostré mas o menos de acuerdo y el 15 % en
desacuerdo. Aunque la percepcién general es favorable, estos resultados sugieren oportunidades
para fortalecer y comunicar mejor las acciones sostenibles de la organizacién. Fuente.

Elaboracion propia con base en Google Forms (2025).
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Interpretacion de los Resultados

Gobernanza de la Organizacion
Pregunta

"¢ Considera usted que la empresa actta con transparencia y responsabilidad en sus
decisiones estratégicas?"
Resultados

55% Muy de acuerdo, 35% Mas o0 menos de acuerdo, 10% En desacuerdo.
Interpretacion

La mayor parte de los encuestados (55%) considera que Flamingo S.A actia
responsablemente en la toma de decisiones. Sin embargo, una parte importante (35%) solo esta
moderadamente de acuerdo, y el 10% no esta de acuerdo, lo que sugiere margen de mejora en la
comunicacion y la transparencia de cuentas con respecto a las acciones estratégicas.
Derechos Humanos
Pregunta

"¢La empresa respeta y promueve los derechos humanos dentro de sus instalaciones y en
su cadena de suministro?"
Resultados

50% Muy de acuerdo, 35% Mas o0 menos de acuerdo, 15% En desacuerdo.
Interpretacion

La mitad de los encuestados estd muy de acuerdo en que la organizacion promueve la
calidad humana. Al igual que con los resultados de gobernanza, un grupo grande (35%) esta solo

moderadamente de acuerdo, y un notable 15% no esta de acuerdo. Esto indica posibles
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problemas o falta de comunicacion/evidencia clara con respecto al compromiso de la compafiia
con los derechos humanos, tanto interna como dentro de su cadena de suministro.
Practicas Laborales
Pregunta

"¢ La empresa ofrece condiciones de trabajo seguras, justas y respetuosas para todos los
empleados? ¢ Se promueve la igualdad de oportunidades?"
Resultados

33.3% Muy de acuerdo, 55.6% Mas o0 menos de acuerdo, 11.1% En desacuerdo.
Interpretacion

Esta area muestra la respuesta positiva mas débil. EI grupo més grande (55.6%) solo esta
moderadamente de acuerdo, lo que indica que muchos encuestados perciben deficiencias en la
provision de condiciones de trabajo seguras, justas y respetuosas y/o en la gestion de la equidad
por parte de la empresa. Un porcentaje menor (33.3%) esta muy de acuerdo, y el 11.1% no esta
de acuerdo.
Medio Ambiente
Pregunta

"¢Ha observado que la empresa realiza acciones para minimizar su impacto ambiental?
¢Se promueven practicas sostenibles?"
Resultados

47.4% Muy de acuerdo, 36.8% Mas 0 menos de acuerdo, 15.8% En desacuerdo.
Interpretacion

Si bien casi la mitad (47.4%) de los encuestados estd muy de acuerdo en que la compafiia

toma medidas en la minimizacion de los efectos ambientales y promueve practicas amigables, un



considerable 36.8% solo esta moderadamente de acuerdo, y el 15.8% no esté de acuerdo. Esto
sugiere que, si bien existen esfuerzos positivos, es posible que no se apliquen de manera
consistente, no se comuniquen eficazmente o no se perciban como suficientes por una parte
importante de los interesados.
Practicas Equitativas de Operacion
Pregunta

"¢ Cree que la empresa actla con integridad en sus relaciones comerciales, evitando la
corrupcion, el soborno y la competencia desleal?"
Resultados

30% Muy de acuerdo, 50% Mas o0 menos de acuerdo, 20% En desacuerdo.
Interpretacion

La mayoria (50%) de los encuestados solo estd moderadamente de acuerdo con la
integridad de la empresa en sus relaciones comerciales. Solo el 30% esta muy de acuerdo, y un
notable 20% no esté4 de acuerdo. Esto apunta a preocupaciones sobre la conducta ética, que
potencialmente incluyen problemas de corrupcion, soborno o competencia desleal.
Pregunta

"Considera que la alta direccidn esta realmente comprometida con los principios de la
responsabilidad social™.
Resultados

36.8% Muy de acuerdo, 47.4% Mas o0 menos de acuerdo, 15.8% En desacuerdo.
Interpretacion

Similar a la pregunta anterior, el grupo mas grande (47.4%) expresa un acuerdo

40

moderado con respecto al compromiso de la direccion general basado en los valores que guian el
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compromiso ético y sostenible de la organizacidén. Menos de la mitad (36.8%) esta muy de
acuerdo, y el 15.8% no esta de acuerdo. Esto indica una posible brecha de percepcion con
respecto a la dedicacion del liderazgo a estos principios.
Asuntos de Consumidores
Pregunta

"Desde su experiencia, ¢la empresa brinda productos o servicios responsables, sequros y
con informacion clara y veraz?"
Resultados

35% Muy de acuerdo, 45% Mas o0 menos de acuerdo, 20% En desacuerdo.
Interpretacion

El segmento mas grande (45%) estd moderadamente de acuerdo, lo que sugiere algunas
reservas sobre si los productos/servicios de la empresa son completamente responsables, seguros
y comunicados de manera transparente. EI 35% esta muy de acuerdo, mientras que el 20% no
esta de acuerdo.
Pregunta

"¢ Existen mecanismos accesibles para expresar sugerencias, quejas o reportes sobre
practicas irresponsables en la empresa?"
Resultados

40% Muy de acuerdo, 40% Mas o menos de acuerdo, 20% En desacuerdo.
Interpretacion

Las respuestas estan divididas sobre este tema. El 40% estd muy de acuerdo en que

existen mecanismos accesibles, y un 40% igual estd moderadamente de acuerdo. EI 20% no esta
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de acuerdo, lo que indica posibles problemas con la accesibilidad o la eficacia de los canales de
retroalimentacion e informes.
Intervencién Activa y Desarrollo de la Comunidad
Pregunta

"¢La empresa participa en iniciativas sociales o apoya el fortalecimiento de la comunidad
local?"
Resultados

63.2% Muy de acuerdo, 36.8% Mas 0 menos de acuerdo.
Interpretacion

Esta &rea recibe la retroalimentacion mas positiva. La mayoria (63.2%) estd muy de
acuerdo en que la organizacion impulsa acciones con impacto social y contribuye activamente al
progreso de su entorno comunitario. Sin embargo, el 36.8% solo estd moderadamente de
acuerdo, lo que sugiere que, si bien se reconocen los esfuerzos, podria desearse una participacion
comunitaria mayor o més impactante.
Pregunta

"¢ Como describiria el compromiso general de la empresa con la responsabilidad social y
el desarrollo sostenible?"
Resultados

40% Muy de acuerdo, 45% Mas o menos de acuerdo, 15% En desacuerdo.
Interpretacion

En general, la evaluacion del deber de la entidad respecto a su papel en el bienestar
colectivo y la preservacion del entorno es mixta. El grupo mas grande (45%) esta

moderadamente de acuerdo, el 40% esta muy de acuerdo y el 15% no esta de acuerdo. Esto
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sugiere que, si bien se reconoce el compromiso, puede que no se perciba como completamente
integral o profundamente integrado en las operaciones de la empresa.
Interpretacion General

Los datos revelan un patrén de percepciones mixtas con respecto a la responsabilidad
social de la compaiiia en diferentes materias fundamentales de la ISO 26000. Si bien hay &reas
de reconocimiento positivo, particularmente en la participacion comunitaria, también existen
preocupaciones importantes. Un tema recurrente es un gran porcentaje de encuestados que
expresan solo un acuerdo moderado, lo que indica que, si bien ven algunas acciones positivas,
también perciben deficiencias o inconsistencias. Las areas que necesitan atencion incluyen:

Précticas Laborales. Esta area muestra las preocupaciones mas importantes con respecto a
las condiciones de trabajo justas y seguras y la igualdad de oportunidades.

Précticas Justas de Operacion. Existen preocupaciones notables sobre la conducta ética,
la integridad en las relaciones comerciales y el compromiso percibido del liderazgo con la
responsabilidad social.

Asuntos de Consumidores. La claridad, la seguridad y la responsabilidad de los
productos/servicios, asi como la accesibilidad de los mecanismos de retroalimentacion, necesitan
mejoras.

Para mejorar su desempefio en responsabilidad social y la percepcion de los interesados,
la empresa necesita:

Mejorar la Comunicacion. Comunicar claramente sus politicas, iniciativas y desempefio
en cada area.

Aumentar la Transparencia. Ser mas transparente sobre sus procesos de determinacion de

decisiones, practicas de la cadena de suministro y manejo de quejas.
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Fortalecer las Practicas. Abordar activamente las deficiencias identificadas en las
practicas laborales, la conducta ética y las relaciones con los consumidores.

Involucrar a los Interesados. Involucrar activamente a los interesados en el didlogo y la
participacion para tomar de decisiones relacionadas con la responsabilidad social.

Demostrar el Compromiso del Liderazgo. Hay que asegurar que el liderazgo defienda de
manera visible y consistente los valores corporativos que promueven la equidad, la transparencia

y el respeto por la sociedad y el ambiente.
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Determinacion de Aplicacion 1ISO
Arbol de Problemas
Con base a la interpretacion de los hallazgos obtenidos, se identificaron fortalezas,
debilidades y oportunidades para la mejora en la gestion socialmente responsable de la
organizacion, sentando asi los elementos clave que permiten disefiar una ruta estratégica en la
siguiente fase.
Figura 13

Arbol del problema sobre la débil implementacion de la RSE en Almacenes Flamingo

Efectos indirectos

Efectos directos

| Causas indirectas

Nota. Esta figura representa un arbol de problemas elaborado por el equipo investigador para
analizar la débil implementacién de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en Almacenes
Flamingo. Se identifican causas directas e indirectas, efectos y una consecuencia general,
estructurados en torno al problema central, con énfasis en practicas laborales, de operacion justa,

asuntos del consumidor y liderazgo. Fuente. Elaboracion propia (2025).



Stakeholders Relacionados con la Organizacion

Tabla 1

Stakeholders relacionados con la organizacion
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Interés en la Nivel de  Tipo de ) o
Stakeholders L ) » Expectativas Principales
Organizacion Influencia Relacion
Adquirir productos ) Productos confiables, precios
_ . . Comercial e .
Clientes de calidad y crédito  Alto direct justos, crédito facil, buen servicio
irecta
accesible y atencion postventa
Condiciones
laborales justas, Seguridad laboral, igualdad de
Empleados estabilidad y Alto Interna oportunidades, formacion y
crecimiento reconocimiento
profesional
Relacion comercial .
) Transparencia en procesos de
estable y ) Comercial
Proveedores o Medio compra, pagos oportunos y
cumplimiento de externa ] o
relaciones equitativas
pagos
Logro de objetivos N B o
o Rentabilidad, reputacion positiva,
L estratégicos y o
Alta Direccion o Muy alto  Interna cumplimiento de metas de RSE y
sostenibilidad o
] competitividad
empresarial
Retorno de o ] ]
o ) » Crecimiento sostenible, manejo
Accionistas / inversion y ] ] . -
o . Alto Financiera  ético y responsabilidad
Inversionistas  estabilidad )
) ] corporativa
financiera
Gobierno / o Respeto a leyes laborales,
Cumplimiento legal . . ) ] ]
Entes ] Medio Regulatoria  tributarias, ambientales y
y normativo )
reguladores comerciales
Generacion de L )
) ) . ) Apoyo a iniciativas sociales,
Comunidad empleo, inversion ) Social / »
] Medio o generacion de empleo y respeto al
Local social y desarrollo Institucional

comunitario

entorno
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Interés en la Nivel de  Tipo de ) o
Stakeholders o ) ) Expectativas Principales
Organizacion Influencia Relacion
ONGy Evaluacion de ) o
. . ) Bajo - Externa / Transparencia, alianzas para
Organizaciones impacto social y ) ) )
] ) Medio Colaborativa desarrollo y programas sostenibles
Sociales ambiental
) . Acceso a informacion veraz,
Medios de Informacion y ) Externa/ )
L L Medio ) acciones responsables y
Comunicacion  reputacion publica Informativa )
transparencia
Observacion del ) ) )
] ) ) Externa/ Précticas leales, innovacion y
Competencia comportamiento Bajo o o )
] . Competitiva  cumplimiento normativo
comercial y ético
Clientes ) . )
) Acceso a productos Comercial Facilidades para acceder a crédito,
Potenciales / ) o ) o ) o
N mediante crédito sin  Medio en educacion financiera y servicio
0
barreras de entrada expansion accesible

Bancarizados

Nota. La tabla identifica a los principales grupos de interés (stakeholders) de la organizacion, su

nivel de influencia, tipo de relacién y expectativas clave. Este andlisis permite comprender como

interacttan diferentes actores internos y externos con la empresa, y qué aspectos valoran para

fortalecer el compromiso organizacional. Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Arbol de Objetivos.
Figura 14

Arbol de objetivos para el fortalecimiento de la RSE en Almacenes Flamingo S.A.

Consecuencia

Positiva

Fines indirectos

Fines directos
Fortalecer la lmplemenuclon integral de la Responsabilidad Social Bmpmarhl (RSE) en Almacenes Flamingo,
S : pr viendo condici laborales justas, pricticas éticas, ion resp idor y liderazgo
Objetivo central comprometido.
Objetivos
especificos
Medios indirectos

Nota. Esta figura presenta el arbol de objetivos construido para fortalecer la implementacion
integral de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en Almacenes Flamingo S.A. El
diagrama identifica el objetivo central, los objetivos especificos, los medios indirectos y los fines
esperados, incluyendo consecuencias positivas para la organizacion. Se destaca el enfoque
estratégico en condiciones laborales, ética empresarial, responsabilidad con el consumidor y

liderazgo comprometido. Fuente. Elaboracion propia (2025)



49

Objetivos Econdémicos

Los objetivos econdmicos buscan asegurar la sostenibilidad financiera y competitividad
de la empresa, promoviendo al mismo tiempo relaciones éticas con los clientes y aliados
estratégicos.

Fortalecer la ética empresarial y la transparencia en las operaciones.

Aumentar la responsabilidad en la relacion con el consumidor.

Mejorar la imagen y reputacién corporativa.

Acceder a nuevos mercados responsables y alianzas sostenibles.

Aumentar la competitividad sostenible frente al mercado.
Objetivos Sociales

Los objetivos sociales buscan mejorar las condiciones humanas, laborales y comunitarias
tanto internas como externas a la organizacion, promoviendo equidad, bienestar y participacion.

Mejorar las condiciones laborales y la equidad en el entorno de trabajo.

Garantizar un compromiso visible y estratégico del liderazgo con la RSE.

Aumentar la motivacion y retencién del talento humano.

Fortalecer la confianza de los consumidores.

Desarrollar una cultura organizacional basada en la confianza y el respeto.
Objetivos Ambientales

Aunque el diagndstico reflejé menor énfasis en esta area, la sostenibilidad ambiental es
clave para una RSE completa. Los objetivos ambientales contribuyen al cumplimiento de
normativas, reduccién de impactos y alineacion con los ODS.

Acceder a mercados y alianzas sostenibles a traves de practicas responsables con los

recursos naturales.



Mapa de Estrategias
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La estrategia de RSE de Almacenes Flamingo S.A. se orienta a fortalecer la

sostenibilidad del negocio mediante la integracion de practicas éticas, sociales y ambientales en

su gestion organizacional, con lo cual se busca mejorar las condiciones laborales, promover la

equidad y el bienestar del talento humano, consolidar relaciones transparentes y responsables con

los consumidores, y fomentar un liderazgo comprometido con los principios de la RSE, es asi

como se considera el desarrollo de lineas estratégicas enfocadas en el trabajo decente, la ética

empresarial, la experiencia del cliente, el desarrollo organizacional y la competitividad

responsable, para que Flamingo avance hacia un modelo de negocio maés justo, confiable y

coherente con propositos establecidos por los (ODS).

Tabla 2

Mapa de estrategias para la implementacion de la RSE

Linea Objetivo . . .
- J e Tipo Estrategias / Acciones Clave
Estratégica Especifico
Mejorar las - Disefiar e implementar una
. condiciones politica de bienestar laboral.
1. Trabajo . .
laborales y la . - Ejecutar capacitaciones
Decente y : Social L
. equidad en el periddicas en derechos y deberes
Equidad
entorno de laborales.
trabajo. - Medir clima organizacional.
- Crear e institucionalizar un
Fortalecer la ética Codigo de Etica.
2. Eticay empresarial y la Social / - Realizar auditorias internas de
Transparencia transparencia en Economico cumplimiento ético.
las operaciones. - Formar comités éticos por
unidad de negocio.
- Redisenar los canales de
3. Experiencia Aumentar la atencion y quejas para mayor
' _p y responsabilidad Social / L _y quejas p y
Confianza del . - accesibilidad.
en larelacion con  Economico

Cliente

el consumidor.

- Garantizar fichas técnicas
claras y visibles.
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Linea Obijetivo . . .
- ) e Tipo Estrategias / Acciones Clave
Estratégica Especifico
- Promover campanas de
educacidn al consumidor.
Garantizar un - Integrar objetivos de RSE en
compromiso los KPIs de gerencia.
4. Liderazgo visible y Social / - Publicar informes de
Responsable estratégico del Economico sostenibilidad periodicamente.
liderazgo con la - Comunicar logros RSE en
RSE. medios internos y externos.
Meiorar la imagen - Obtener certificaciones en RSE
jorar 'a Imag 0 sostenibilidad (ej. 1SO 26000).
5. corporativa y . - .
- . Economico / - Participar en ferias o foros de
Posicionamiento  acceder a . .
. Ambiental empresas sostenibles.
Sostenible mercados .
- Establecer alianzas con ONGs
responsables.
locales.
Aumentar la - Implementar programas de
motivacion del reconocimiento.
6. Desarrollo talento humano y Social - Estimular la participacion en
Organizacional  fortalecer la decisiones.
cultura - Establecer espacios de escucha
organizacional. activa.
- Incluir criterios de
- Aumentar la sostenibilidad en nuevos
' I competitividad - roductos/servicios.
Competitividad P Econdmico P

Responsable

sostenible frente
al mercado.

- Medir el impacto social y
ambiental de las operaciones.
- Innovar con enfoque ético.

Nota. La tabla presenta un mapa estratégico estructurado en siete lineas, cada una con su objetivo

especifico, tipo de estrategia (social, econémica o ambiental) y acciones clave. Estas estrategias

buscan fortalecer la implementacion integral de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en

ambitos como condiciones laborales, ética corporativa, atencion al consumidor, sostenibilidad,

cultura organizacional y competitividad responsable. Fuente. Elaboracién propia (2025).



Formulacién de Plan Estratégico

Plan Estratégico de Responsabilidad Social Empresarial

Tabla 3

Plan estratégico de responsabilidad social empresarial basado en 1SO 26000
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Dimension o o Estrategia Plazo Indicador de
Objetivo Estratégico o N
ISO 26000 Concreta Definido  Evaluacion
Fortalecer la
transparencia y la
integridad en las
decisiones estratégicas
del equipo directivo.
Elkington (1997),
Implementar un
propone que las L
o Comité Etico con .
organizaciones deben L Creacion del
_ participacion .
actuar considerando _ o comitéy
) _ interdisciplinaria L
1. Gobernanza  tres dimensiones: 12 meses  publicacion de al

o ) y publicacion
econdmica, social y o
) periddica de
ambiental. La _
informes de

transparencia y ética o
sostenibilidad.

en la gobernanza

permiten equilibrar

estos tres ejes,

fomentando la

legitimidad y

sostenibilidad del

negocio.

menos 2 informes

anuales.
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Dimension o o Estrategia Plazo Indicador de
Objetivo Estratégico o N
ISO 26000 Concreta Definido  Evaluacion
Garantizar y fomentar
los derechos
fundamentales en
todas las actividades
de la organizacion.
Ruggie (2011),
formul6 el enfoque de oL
Disefar una
“Proteger, Respetar y .
' politica de
Remediar”, que Las . )
o DD.HH.y Politica publicada
2. Derechos organizaciones deben )
y capacitar al 100% 8 meses Yy % de empleados
Humanos asegurar la proteccion )
del personal en su capacitados.
de los derechos )
contenido y
fundamentales en cada L
) aplicacion.
eslabon de su
funcionamiento y
relaciones
comerciales. Es un
estandar reconocido
globalmente y guia
fundamental de la
RSE moderna.
Impulsar politicas Implementar un
internas que programa integral
) ] Resultados de
o garanticen el trato de bienestar )
3. Précticas _ _ y 6-12 encuesta de clima
digno y la inclusion en laboral y
Laborales meses > 80% de

el ambito laboral.
Taylor (1911), ya

ponia sobre la mesa la

medicion anual
del clima

organizacional.

satisfaccion.
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Dimension
ISO 26000

Obijetivo Estratégico

Estrategia Plazo

Concreta Definido

Indicador de

Evaluacion

4. Medio

Ambiente

importancia de la
eficiencia y el
bienestar del
trabajador. A partir de
alli, el desarrollo
posterior del
pensamiento
organizacional ha
migrado hacia
condiciones de trabajo
mas humanas y justas.
Mitigar los efectos
ambientales negativos
generados por los
procesos operativos de

Flamingo S.A.

Elkington (1997),
propone que las
empresas deben medir
su éxito no solo en
términos financieros,
sino también en su
impacto social y
ambiental. El
componente ambiental
exige la reduccion de

emisiones, residuos y

Disefar y ejecutar

campanfas internas

de ahorro

energético, 6 meses —
Disposicion continuo
responsable y

valorizacion de

subproductos.

Disminucion
mensual de
consumo de
energia y residuos
en 10%.
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Dimension Estrategia Plazo Indicador de

Obijetivo Estratégico
ISO 26000 Concreta Definido  Evaluacion

uso excesivo de

recursos naturales.

Promover relaciones

comerciales éticas y

transparentes con

todos los actores.

Freeman (1984),

Establece que las

organizaciones deben  Establecer

crear valor no solo clausulas de % de contratos
5. Précticas para los accionistas, conducta ética en ajustados con
Justas de sino también para contratos con 12 meses  clausula ética y
Operacion todos los grupos de proveedores y nlimero de

interés (clientes, realizar auditorias auditorias.

proveedores, anuales.

empleados,

comunidad). La

transparencia y el trato

ético son esenciales

para mantener la

confianza de estos

actores.

Brindar productos Redisefiar los Tiempo promedio

responsables y canales canales de de respuesta a
6. Asuntos de 6-9

accesibles para atencion al cliente quejas y
Consumidores meses

atencion y quejas.

y difundir

camparias de

satisfaccion del

consumidor.




56

Dimension
ISO 26000

o o Estrategia
Obijetivo Estratégico
Concreta

Plazo
Definido

Indicador de

Evaluacion

7. Participacion
en la

Comunidad

Kotler (2011), educacion al

propone que las consumidor.
empresas deben
alinear sus productos y
servicios con las
necesidades sociales,
creando valor para el
consumidor y la
sociedad. La
responsabilidad con el
producto, su impacto y
la atencion al cliente
son elementos
centrales en esta
propuesta.
Fortalecer el
compromiso de
Flamingo con el
desarrollo

o Crear un fondo de
comunitario.

inversion social y

establecer
Kramer (2011),

Sostienen que las

alianzas con
ONG:s locales

empresas pueden
para proyectos de

generar valor ]

o ) Impacto.
econémico al mismo
tiempo que resuelven
necesidades sociales.

Al invertir en las

12 meses

Monto invertido y
namero de
beneficiarios por
comunidad

atendida.




57

Dimension o o Estrategia Plazo Indicador de
Objetivo Estratégico o )
ISO 26000 Concreta Definido  Evaluacion

comunidades locales,
se fortalece el tejido
social y se mejora el
entorno donde la

empresa opera.

Nota. La tabla describe un plan estratégico de RSE articulado con las dimensiones propuestas
por la norma ISO 26000, que abordan aspectos como gobernanza, derechos humanos, medio
ambiente, précticas laborales y asuntos del consumidor. Cada dimensién se relaciona con un
objetivo estratégico, una estrategia concreta, un plazo definido y un indicador de evaluacion,
sustentado en referentes tedricos clave como Elkington, Ruggie, Freeman y Kotler. Fuente.

Elaboracion propia (2025).



Conclusion

A partir del trabajo presentado, se puede concluir que Almacenes Flamingo S.A. Se ha
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efectuado una evaluacion integral del grado de cumplimiento frente a los principios orientadores

de la norma ISO 26000. Las conclusiones derivadas del analisis realizado revelan un patron de
percepciones mixtas entre los encuestados, lo que indica tanto puntos fuertes como areas
significativas de mejora en su responsabilidad social empresarial.

Aunque la empresa recibe retroalimentacion positiva en sus acciones orientadas al
fortalecimiento local, reconocen e identifican preocupaciones importantes en aspectos como el
ambiente laboral justo y condiciones dignas para el personal, Conducta empresarial ética y
liderazgo comprometido con la transparencia, y los asuntos de consumidores (claridad de
informacion y accesibilidad de mecanismos de queja). Un porcentaje considerable de
encuestados muestra un acuerdo moderado en varias reas, lo que sugiere comportamiento
corporativo integro respaldado por una direccion transparente.

En respuesta a estas brechas, el plan estratégico propuesto para Almacenes Flamingo

S.A. busca integrar la RSE de manera mas profunda en su gestion organizacional, abordando los

aspectos productivo, comunitario y medioambiental. Se han formulado objetivos especificos y
estrategias concretas para mejorar las condiciones laborales, fortalecer la ética empresarial,
optimizar la relacion con los consumidores, asegurar un liderazgo comprometido y lograr un

posicionamiento sostenible en el mercado. La implementacion de un comité ético, el disefio de

politicas de derechos humanos, programas de bienestar laboral, campafias de ahorro energético y

la redefinicion de canales de atencion al cliente, son algunas de las acciones clave delineadas con

plazos e indicadores de evaluacion definidos.
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En sintesis, el trabajo demuestra un reconocimiento claro de la necesidad de Almacenes
Flamingo S.A. de trascender el cumplimiento normativo y la generacion de utilidades para
contribuir activamente al bienestar social y la proteccion ambiental, consolidando asi su
desarrollo sostenible y fortaleciendo su imagen corporativa y conexién con los actores clave. La
formulacién de este plan estratégico con base en la 1ISO 26000 representa un paso fundamental
para alinear las operaciones de la empresa con los principios de la responsabilidad social y

asegurar su viabilidad a largo plazo en un mercado cada vez mas exigente.
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