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Resumen
Este trabajo se enfoca en analizar el compromiso social de la organizacion Supermercados
Mercacentro S.A.S., destacada en el ambito comercial de la ciudad de Ibagué, Tolima.
Tomando como referencia los lineamientos sefialados en la ISO 26000. Con este proposito, se
realizo una investigacion estructurada en cinco etapas, en la que se profundizé en temas como:
gobernanza corporativa, produccion sostenible y consumo responsable.
Se aplic6 una encuesta como parte del proceso al talento humano de la entidad en cuestion,
disefiada con base a los principios fundamentales de la norma, lo que permitid escoger
informacion clave sobre la percepcion interna frente a la Responsabilidad Social Empresaria
(RSE). Los resultados evidenciaron aspectos positivos como: un ambiente que valora el respeto,
trabajo en equipo y buenas practicas internas. Por otro lado, se identificaron oportunidades de
mejora especialmente en la comunicacion interna sobre los beneficios de la RSE, la articulacion
de areas y el seguimiento de acciones implementadas.
A partir de este diagndstico, se desarroll6 una estructura de anélisis de dificultades y se
definieron metas claras. Con base en esto, se disefid una hoja de ruta para potenciar el impacto de
la empresa y lograr que se implemente la RSE de una manera mas clara, coherente y efectiva de
la Norma ISO 26000, que involucre verdaderamente al personal y proyecte una imagen solida y
comprometida ante la comunidad.

Palabras clave: 1ISO 26000, responsabilidad social empresarial, hoja de ruta,

diagnostico, encuesta.



Abstract
This paper focuses on the analysis of the social commitment of Supermercados Mercacentro
S.A.S., a leading retail company in the city of Ibagu¢, Tolima. The guidelines of the ISO 26000
standard are used for this purpose. A five-stage research study was conducted, delving into
topics such as corporate governance, sustainable production, and responsible consumption.
As part of the process, a survey was conducted among the organization’s staff, designed bases on
the fundamental principles of the standard. This allowed for the collection of key information on
the internal perception of Corporate Social Responsibility (CSR). The results revealed positive
aspects such as an environment that values respect, teamwork, and good internal practices.
Furthermore, opportunities for improvement were identified, particularly in internal
communication about the benefits of CSR, departmental coordination of implemented actions.
Based on this diagnosis, a challenge analysis structure was developed, and clear objectives were
defined. Based on this, a roadmap was designed to enhance the company’s impact and ensure a
clearer, more consistent, and more effective implementation of CSR in accordance with ISO
26000, truly engaging staff and projecting a strong image of commitment to the community.

Keywords: 1SO 26000, corporate social responsibility, roadmap, diagnosis, survey
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Introduccion

En la actualidad, las organizaciones se enfrentas a desafios para contribuir al desarrollo
sostenible, no solo generando beneficios econdomicos, sino también asumiendo un compromiso
con el bienestar social y el cuidado del medioambiente. Este enfoque integral es identificado
como RSE, sigla de Responsabilidad Social Empresarial el cual constituye un enfoque de gestion
que promueve practicas €ticas y sostenibles en la organizacion. En este contexto, La ISO 26000
es una directriz de alcance internacional que ayuda y brinda orientacion para incluir la RS en los
procesos y actividades de una empresa, abarcando elementos importantes como derechos
humanos, el cuidado ambiental, condiciones laborales, la gobernanza y la vinculacion con la
comunidad.

Este estudio busca evaluar el nivel de adhesion de la ISO 26000 en supermercados
Mercacentro, mediante la aplicacion de una encuesta dirigida a sus trabajadores, con el fin de
analizar como se gestiona los principios fundamentales de la RS dentro de la corporativa.

El trabajo se desarrollo en diferentes fases, dentro de estas se abordan aspectos tedricos
relacionados con el desarrollo del pensamiento estratégico y los fundamentos, componentes y
enfoques de gestion de la RSE. Ademas, se profundizo en temas como el gobierno corporativo,
produccion limpia y consumo sostenible, reconociendo su relevancia entorno a la
responsabilidad social. Finalmente, se lleva a cabo el diagnostico de la ISO 26000 a través de
una encuesta, lo que facilita reconocer las fortalezas y los aspectos a optimizar de Mercacentro.

Teniendo en cuenta el andlisis realizado, se disefid un programa de trabajo especificado,
orientado a robustecer la administracion social de la empresa y promover practicas responsables
y sostenibles. Esta investigacion nos ayuda para mejorar el desempefio social de Mercacentro,

contribuye al bienestar de sus colaboradores, clientes, la comunidad y el entorno en general.
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Justificacion

La incorporacion de acciones de RSE resulta fundamental para que las entidades no solo
generen valor econdmico, sino también social y ambiental. En este contexto, la ISO 26000 se
convierte en un recurso clave que orienta a las empresas en la integracion de principios €éticos,
sostenibles y Comprometidas con la responsabilidad social en su gestion organizacional.

Este trabajo es fundamental para la empresa Supermercado Mercacentro, ya que permite
identificar el nivel de la observancia de los fundamentos y ejes tematicos que conforman la RSE,
a través de un diagndstico claro sobre sus fortalezas y oportunidades de mejora. El analisis
realizado ayuda a reforzar el reconocimiento y la credibilidad corporativa, Asimismo, promueve
una administracion orientada al bienestar de su talento humano, el entorno social y ecoldgico.

La elaboracion de un plan de accion permite a Mercacentro contar con estrategias claras
para fortalecer su compromiso con la responsabilidad social, actuando en areas que requieren
mejora. Esto permite la adopcion de buenas practicas dentro de la organizacion, ademas, Produce
efectos favorables en sus stakeholders, fomentando la sostenibilidad e impulsando el progreso

social y ambiental en la sociedad donde opera la empresa.
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Objetivos

Objetivo General

Evaluar la aplicacion de la ISO 26000 en la organizacion Supermercados Mercacentro,
con el fin de proponer un plan de accidn estratégico que fortalezca su gestion en RSE.
Objetivos Especificos

Analizar los principios fundamentales de la ISO 26000 que se aplican en Mercacentro, a
través de la realizacion de una encuesta a los trabajadores.

Determinar las habilidades y las perspectivas de mejora en la gestion de la R.S.E dentro
de la empresa.

Disefiar un programa de acciones estratégicas, fundamentado en la identificacion de

problemas, identificacion de objetivos y estrategias para abordarlos.



Conceptualizacion Estrategias de RSE

Linea de Tiempo

Figura 1
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Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

La RSE constituye una manera de gestion que promueve que las empresas asuman
voluntariamente el compromiso de producir efectos positivos en las dimensiones social,
ambiental y economico, contribuyendo al desarrollo sostenible.

La RSE supera los requerimientos normativos establecidos por la ley, integrandose de
manera estratégica en todas las operaciones de la empresa, a partir de valores éticos,
transparencia y compromisos de los actores clave.

Caracteristicas de la RSE

Voluntariedad. Las acciones de RSE son asumidas por decision propia de la empresa,
superando los requisitos legales.

Integralidad. Abarca todas las dimensiones de la empresa: econdmica, social y
ambiental.

Etica. Fundamentada en principios éticos como la integridad, la equidad y el respeto.

Sostenibilidad. Busca equilibrar el desarrollo econdmico, con la conservacion ambiental
y el crecimiento social.

Transparencia. Implica una comunicacion clara, abierta y honesta de sus acciones y
resultados.

Rendicion de Cuentas. La empresa asume la responsabilidad de sus impactos y los
informa a sus grupos de interés.

Participacion. Considera la opinion y el aporte de los actores clave (empleados, clientes,

proveedores, comunidad) en la gestion empresarial.
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Elementos Clave de la RSE

Gobernanza Corporativa. Establece estructuras de gestion transparentes, éticas y
responsables.

Derechos Humanos. Promueve y protege los derechos fundamentales en todas las
operaciones.

Practicas Laborales. Garantiza un ambiente laboral digno, seguros y justo, fomentando
la inclusion y la igualdad.

Medio Ambiente. Minimiza el impacto ambiental mediante el uso eficiente de recursos y
practicas sostenibles.

Practicas Juntas de Operacion. Mantienen relaciones éticas con clientes, proveedores y
competidores, evitando corrupcion y soborno.

Asuntos de Consumidores. Ofrece productos y servicios seguros de calidad y con
informacion transparente.

Participacion en la Comunidad. Impulsa el avance integral de las comunidades locales
en las dimensiones econdmicas, sociales y culturales.
Formas de Gestionar Estratégicamente la RSE

Diagnéstico y Evaluacion. Consiste en detectar los impactos sociales, ambientales y
economicos que la empresa genera.

Definicion de Politicas y Objetivos. Integrar la RSE con la mision, vision, principios y
planificacion estratégica de Supermercados Mercacentro.

Implementacion de Programas y Acciones. Poner en marcha acciones coherentes con

los ODS.
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Identificaciéon y Priorizacion de Grupo de Interés. Identificar a los grupos clave
impactados por las operaciones de la empresa.

Comunicacion y Participacion con Stakeholders. Establecer canales abiertos de
participacion y retroalimentacion.

Medicion y Evaluacion del Desempeiio. Definir indicadores para monitorear los
avances y retroalimentacion.

Mejora Continua. Ajustar las acciones y estrategias para optimizar el impacto positivo y

la eficiencia de la RSE
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CARACTERISTICAS CLAVE DEL GOBIERNO CORPORATIVO

1. Transparencia: Informaciéon clara y
precisa sobre la gestion y los resultados de
la empresa.

2. Responsabilidad: Rendicién de cuentas
por parte de la gerencia y el consejo de
administracion.

8. Equidad: Trato justo y equitativo a todos
los accionistas y stakeholders.

4. Responsabilidad social: Compromiso con
la sostenibilidad y el impacto social y
ambiental de la empresa.

5. Cumplimiento normativo: Adhesion a las
leyes, regulaciones y normas aplicables a
una organizacion.

6. Participacién: Involucramiento activo de
stakeholders en la toma de decisiones.

7. Rendici6én de cuentas: Responsabilidad
de informar y justilicar acciones vy

decisiones. 3
8. Sostenibilidad: Satisfacer necesidades ‘(
actuales sin comprometer el futuro. ey

APORTES AL BIENESTAR HUMANO

« Mejora de la confianza en las « Proteccién de los derechos de los
empresas: Fomenta la transparencia accionistas y stakeholders: Garantiza el

f a ﬁ y la responsabilidad, aumentando la trato justo y equitativo para todos los
involucrados.

Fomento

confianza de los inversores y
stakeholders.

Mejora de la eficiencia y la
de la sostenibilidad y la productividad: Fomenta la gestion

responsabilidad social: Promucve cfectiva y la toma de decisiones

4 \
o ¢
v practicas empresariales que informadas, lo que puede llevar a una
| benefician al medio ambiente y a la mayor eficiencia y productividad en la

sociedad.

empresa.

“Gobernar con integridad, liderar con transparencia, crecer con responsabilidad”

Nota. La imagen representa una sintesis del concepto de gobierno corporativo, destacando sus
principales caracteristicas y como este contribuye al desarrollo y bienestar de la humanidad

mediante practicas responsables, éticas y sostenibles. Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Produccion Limpia y Consumo Sostenible: Pilares de una Gestion Organizacional
Trasformadora

La sostenibilidad ya no es una opcion decorativa en la gestion organizacional, sino una
necesidad estructural que redefine la competitividad, legitimidad social y la viabilidad futura de
las organizaciones. En un contexto global donde la sostenibilidad se ha convertido en un
imperativo, las organizaciones enfrentan el reto de integrar practicas responsables que aseguren
su competitividad y contribuyan a la proteccion del ambiente natural.

La Produccion respetuosa con el entorno y consumo consciente, dos ejes fundamentales
del desarrollo sustentable exigen una nueva manera de gestionar: mas ética, mas eficiente y
comprometida con el entorno. Estos conceptos son claves en esta transformacion, y su
implementacion desde la gestion organizacional resulta fundamental para lograr un desarrollo
econdémico equilibrado con la conservacion del entorno.

Este ensayo argumenta que la verdadera innovacién empresarial radica en la integracion
coherente de estos principios dentro de la estrategia organizacional, no como discursos aislados,
sino como practicas articuladas que redefinen la manera en que las organizaciones crean valor y
analiza como estas practicas se relacionan con la gestién organizacional, promoviendo beneficios
economicos, sociales y ambientales.

La Produccion Limpia como Innovacion Estructural

La produccion limpia no consiste inicamente en reducir residuos o usar tecnologias
verdes. Representa una transformacion profunda en la légica de los procesos productivos,
orientada a prevenir el impacto ambiental desde el disefio y no solo a mitigar sus consecuencias

Hoof (2008) expone este paradigma como una estrategia de gestion ambiental integrada, donde
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la eficiencia de recursos puede convertirse en una ventaja competitiva tangible y en una via para
disminuir la dependencia de materias primas escasas o contaminantes.

Considerado desde la gestion organizacional, esto conlleva una transformacion
estratégica que demanda un liderazgo comprometido, la incorporacion de tecnologias
innovadoras y el fomento de una cultura empresarial orientada a la sostenibilidad (Porter y Van
der Linde, 1995). La adopcion de practicas de produccion limpia no solo permite reducir los
costos de operacion a largo plazo, sino que también fortalece la reputacion corporativa y
garantiza el cumplimiento de las normativas ambientales, aspectos cada vez mas valorados por
consumidores e inversores (Hart, 1995).

Esta vision se potencia cuando se articula con el enfoque de economia circular. Belda
Hériz (2018) senala que la circularidad exige a las organizaciones una planificacion estratégica
donde los residuos se reinsertan en nuevos ciclos productivos, reduciendo la presion sobre los
ecosistemas y generando valor econdomico sostenible. Este modelo implica romper con la 16gica
lineal de “producir, usar y desechar”, para adoptar un sistema regenerativo donde cada etapa del
proceso esta pensada en términos de su impacto ambiental y social

Ademas, la produccion limpia permite a las empresas adaptarse de manera proactiva a
regulaciones ambientales cada vez mas estrictas y a demandas de mercados que privilegian
productos responsables. Esta adaptacion no debe interpretarse como una carga, sino como una
oportunidad de liderazgo, diferenciacioén y reduccién de riesgos.

Un ejemplo claro de esta transformacion es Inerface, una empresa lider en la produccion
de alfombras modulares, que adoptd una estrategia integral de sostenibilidad para eliminar su

impacto ambiental. Implementando materiales reciclados, procesos energéticamente eficientes y
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un enfoque de economia circular, Interface ha demostrado que la produccion limpia no solo es
viable, sino también rentable y generadora de valor empresarial.
Consumo Sostenible: Una Responsabilidad Compartida y Estratégica

Ante el desafio del cambio climatico, se puede presentar una importante disminucion de
recursos naturales y una creciente sensibilidad ambiental, las organizaciones tienen la
responsabilidad de liderar transformaciones que vayan mas alla del beneficio economico. Bajo
estas circunstancias, la produccion limpia junto con el consumo sostenible surge como ejes
esenciales con el fin de una gestion organizacional ética, efectiva y comprometida con el
desarrollo sostenible. Este ensayo argumenta que la incorporacion de estos enfoques no solo
responde a una necesidad ambiental, sino que fortalece la competitividad y la legitimidad social
de las organizaciones. La produccion limpia consiste en implementar medidas preventivas en las
etapas de fabricacion para disminuir el consumo de recursos, reducir al maximo los desechos y
prevenir la contaminacion desde su fuente (Fonseca, 2017). Esta perspectiva preventiva ha sido
ampliamente respaldada por autores tales como: Porter y van der Linde (1995), quienes plantea
que la innovacion ambiental puede forjar a tener ventajas competitivas al mejorar la eficiencia y
reducir costos. Igualmente, Hawken, Lovins y Lovins (1999) defienden que una economia
sostenible comienza por redisefiar los procesos industriales bajo principios ecologicos.

La sostenibilidad no puede sostenerse solo desde el lado de la oferta. El consumo
sostenible es su complemento indispensable. Este concepto implica una conciencia critica del
impacto ambiental y social de los patrones de consumo, y promueve decisiones mas racionales,
informadas y éticas. Ortiz de Mendivil Llano (2012) plantea que el consumo sostenible
trasciende lo individual: es una herramienta de transformacion social que exige cambios

culturales, regulatorios y organizacionales.
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En este contexto, las empresas desempeinan un rol clave no solo como proveedoras de
bienes y servicios, sino como educadoras sociales. A través de sus practicas de marketing,
etiquetado, disefiado de producto y comunicacién, influyen en los habitos de consumo y en las
expectativas de sus publicos. Esta transformacion también responde a una evolucién en las
preferencias del consumidor. Un estudio de Nielsen (2018) indica que el 73% de los
consumidores globales estan capacitados a modificar sus conductas para disminuir su impacto
mediambiental, lo que evidencia un mercado cada vez mas receptivo a productos y servicios
sostenibles. Segiin Tabra Ochoa (2015), integrar esta perspectiva en la gestion corporativa no
solo mejora la reputacion, sino que fomenta vinculos perdurables cimentados en la confianza y
en la integridad ética.

De este modo, fomentar el consumo sostenible no es un gesto simbolico, sino una
estratégica concreta de largo plazo. Las organizaciones deben facilitar elecciones responsables a
sus consumidores y asumir la responsabilidad de los impactos generados a lo largo de toda su
cadena de valor.

Gestién Organizacional Sostenible: Etica, Estrategia y Gobernanza

La gestion organizacional es el vinculo que permite articular produccion limpia y
consumo sostenible dentro de un sistema coherente. Para ello, se requiere una vision directa que
transcienda la logica tradicional de maximizacion de beneficios a corto plazo. Como advierte
Fernandez Izquierdo (2014), la gobernanza corporativa juega un rol imprescindible en la
integracion de practicas sustentables como criterios de toma de decisiones estratégicas.

Un gobierno corporativo fuerte no solo protege los intereses de los accionistas, sino que

promueve la transparencia, la participacion de los actores claves y la sostenibilidad a largo plazo.
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Rosso (2018) argumenta que las estructuras de gobernanza deben incluir indicadores claros de
desempefio ambiental y social, con mecanismos de evaluacion y rendicion de cuentas.

Esta orientacion estratégica se fortalece con una cultura organizacional ética. Soto y Soto
(2016) sostienen que la ética de los negocios debe permear todas las dimensiones de la entidad,
abarcando desde la direccion general hasta las operaciones internas. Solo asi la sostenibilidad
deja de ser una narrativa y se convierte en una practica efectiva.

Ademas, incorporar valores como la solidaridad, tal como lo plantea Tabra Ochoa (2015),
amplia el alcance de la gestion organizacional hacia un compromiso mas amplio con el bienestar
colectivo. Este enfoque permite generar valor compartido, promoviendo relaciones mas
equitativas con el talento humano, la sociedad y medio ambiente.

Finalmente, la sostenibilidad organizacional implica una mirada sistémica y de largo
plazo. Belda Hériz (2018) enfatiza que solo aquellas organizaciones que integren estos principios
de manera transversal estaran preparadas para enfrentar las disrupciones del futuro, adaptarse a
contextos cambiantes y liderarla transicion hacia una economia mas justa y regenerativa.

En conclusion, la produccion ambiental amigable y las practicas de consumo responsable
no son conceptos independientes ni opcionales en la gestion moderna, sino componentes
esenciales de una vision organizacional transformadoras. Las empresas que integren estos
enfoques como parte de su cultura, estrategia y gobernanza no solo garantizaran su permanencia
en un entorno exigente y cambiante, sino que también contribuirdn de forma activa a la creacion
de una sociedad mas justa, consiente y resiliente. La sostenibilidad, lejos de ser un limite para la
accion empresarial, es su horizonte mas legitimo. También representan pilares fundamentales
para una gestion organizacional responsable y competitiva. La adopcion de estas practicas no

solo favorece la conservacion del entorno natural, sino que también aporta ventajas econdmicas y
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sociales para las organizaciones y la comunidad. La gestion estratégica, el liderazgo
comprometido y la innovacion son clave para reintegrar estos conceptos en la cultura
empresarial, promoviendo un desarrollo mas justo y equilibrado. Ademas, estos enfoques estan
siguiendo las directrices de los ODS de la ONU, especialmente con el ODS 12: E I cual se
enfoca en la Produccion y consumo responsable, que fomente patrones sustentables como eje del
desarrollo global. Integrarlos fortalece el compromiso de las organizaciones con una agenda de

impacto global.
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Demostracion de Planificacion
Seleccion de la Empresa
Tabla 1
Evaluacion de Empresas Propuestas Segun Criterios de Acceso, Direccionamiento Estratégico y

Marco Institucional, y Aplicabilidad de la Norma 1SO 26000.

Posibilidad de o ] Facilidad para Evaluar
Direccionamiento
Acceso para ) las Materias
Estratégico y Marco
Aplicar o Fundamentales de la
Institucional
Instrumento ISO 26000
FCF Comunicaciones S.A.S. 3 2 3
Tiendas D1 1 1 2
Empresa de Energia del Bajo 5 A .
Putumayo (EEBP S.A. E.S.P.)
Supermercado Mercacentro
5 5 5

S.A.S.

Empresa de Acueducto,

Alcantarillado y Aseo de 4 3 4
Puerto Asis E.S.P

Nota. La tabla muestra las empresas propuestas por las integrantes del grupo, evaluadas segun la
disponibilidad de acceso para la aplicacion de la encuesta como instrumento de medicion, el
direccionamiento estratégico, marco institucional y la facilidad para calificar los principios clave
de la ISO 26000. Cada criterio fue calificado en una escala de 1 a 5, donde 5 representa la mayor
facilidad o cumplimiento. La empresa seleccionada fue Supermercado Mercacentro S.A.S. al

obtener calificacion maxima (5) en todos los criterios. Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Aplicacion del Instrumento y Justificacion de la Seleccion de la Empresa e Instrumento a
Emplear

La empresa elegida para implementar el instrumento de evaluacion basado en la Norma
ISO 26000 fue Supermercado Mercacentro S.A.S. situada en la ciudad de Ibagué, Tolima. Esta
eleccion fue presentada por la compafiera Myriam Jiménez, quien también fue asignada como
responsable de llevar a cabo la recopilacion de datos. La eleccion de Mercacentro se basd en un
analisis de criterios esenciales fijados por el grupo, con el fin de asegurar la efectividad y calidad
del trabajo de investigacion.
Acceso para la Aplicacion del Instrumento

Mercacentro proporciona excelentes condiciones que permiten facilitar el trabajo de
campo. La proximidad de la investigadora a la organizacion garantiz6 un contacto directo con
empleados, directivos, clientes y proveedores, lo que hizo mas sencilla la aplicacion del
instrumento y el cumplimiento del cronograma establecido.
Direccion Estratégica y Marco Institucional

La organizacion tiene una estructura solida, directrices institucionales claras y una
direccion estratégica que se alinea con los principios de responsabilidad social. Estos aspectos
son vitales para analizar el grado de adopcion de los elementos de la ISO 26000, permitiendo
vincular practicas internas con los principios de sostenibilidad y ética empresarial.
Facilidad para Evaluar los Temas Clave de la Norma ISO 26000

Supermercados Mercacentro ofrece un entorno favorable para examinar las siete areas
principales de la norma: gobernanza organizacional, aspectos relacionados con derechos

humanos, trabajo decente, ambiente sostenible, equidad comercial, la defensa del consumidor y
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la interaccidn con las comunidades. La diversidad de actores involucrados y su disposicion a
participar facilitaron una evaluacidon exhaustiva y realista.

Con respecto al instrumento de recoleccion, se elabor6 una encuesta de 15 preguntas,
combinando tanto preguntas abiertas como cerradas. Este cuestionario fue desarrollado en
colaboracion por los miembros del grupo, considerando las variables relacionadas con cada uno
de los temas de la ISO 26000. La combinacion de preguntas cualitativas y cuantitativas permitid
reunir informacion detallada y precisa, que resulta util para la creacion de indicadores de
cumplimiento.

Por estas razones, se determind que Mercacentro, bajo el liderazgo de la compaiera
Myriam Jiménez, era la empresa mas idonea al momento realizar la aplicacion del instrumento y
el desarrollo integral del ejercicio académico planificado.

Respuestas, Aplicacion del Instrumento
Tabla 2

Participantes en la Encuesta y Cargos Desemperiados en la Empresa Mercacentro

Instrumento y Poblacion de Estudio Cargo

Gustavo Alvarez Supervisor

Andrea Cabezas Cajera

Carol Campos Auxiliar de carnes
Yenny Andrea Jiménez Cadena Cajera

Jhon Saavedra Aucxiliar de bodega
Nelson Castillo Conductor

Maria Eugenia Claros Méndez Auxiliar de mercadeo
Sandra Martin Cajera

Martha Lucia Herrera Cajera

Maribel Cruz Zaniga Auxiliar de servicio al cliente

Viviana Pardo Supervisora
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Nota. En la tabla se puede evidenciar la relacion de los trabajadores que participan en la
encuesta, especificando el cargo que desempefian dentro de la empresa Mercacentro. Fuente.

Elaboracion propia

Figura 3
Resultados: Encuesta Realizada a Trabajadores de Mercacentro Sobre la Norma ISO 26000

(Parte 1).

Timestamp

INOMBRE Y APELLIDO }CARGO

e

;Considera que la empresa toma decisiones
de forma ética y transparente?

¢Como percibe usted el compromiso ético y

la transparencia en la toma de decisiones ;aLa T A layudm a prevenir la discriminacion o el trato

ra evitar la discriminacién?

‘,‘Qué tipo de accianes cree usted que

¢La empresa garantiza condiciones
laborales sequras, justas y dignas?

de la empresa? 1des)gual dentro de a organizacion?

5/20/2025 14:04:53 Gustavo Ahvrez Supenisor Recursos Humanos  Si Latoma con mucho compromiso si Realizando talleres sobre |a igualdad Siempre
Con sentido de pertenencia desde la afta

T 5 gerencia se han creado politicas para dar Campanas y socializacidn de politicas

5/20/2025 19:49:26 Andrea Cabezas Cajera Ventas Si oo a b ey B si establecidas por I empresa Casi siempre
la empresa

5/20/2025 19:51:46 Carol campos Auxliar de cames  Frigorifico Si Bueno si gue:matmdo personil s impatar color Siempre

AR Yenny Andrea Jiménez ; Respetando los derechos de los

51202025 20:07:21 o Cajera Punto de pago Si rabajadores si Dando igual trato que 2 los demas Siempre

512012025 20:12:27 Jhon sazedra Auxilar de bodega  Bodega y Almacén i Considero que bien Parcialmente Respetando las personas porlo queson  Siempre

512012025 20:19:03 Nelson castillo Conducto Electrodomesticos ~ Si Buenas si Con respeto Siempre

" ¢

5202025 21,0943 m:::;“w‘a Caros  piiar Mercadeo  Mercadeo si Responsable s Siendo equitativo Casi siempee

5/2012025 21:20:24 Sandra Matin Cajera Mercacentro Si Bien si Para todos igual Siempre

512012025 21:24:20 Mattha lucia Herrera ~ Cajera Ventas si Consideo is b seresa g k' o, Revisar constantzmente ¢l cimalaborsl  Siempre
procesos con honestidad

- - - i vicio al . B y Pi i
5202025 213347 Marbel Crz Zuiga Avdiarde senicioal o Lo L g o0 que la empresa actia conespeloy enso que es important tratamos con s
cliente trata de hacer lo comecto. respeto
5/2012025 21:39:38 Viviana pardo Supenisora Mercadeo Si Excelente si El aceptar a todos Siempre

Nota. Imagen correspondiente a la informacion obtenida a través de la encuesta que se le realizo
a los trabajadores de supermercados Mercacentro, sobre la ISO 26000. Debido a la extension de

la informacidn, se presenta en varias partes. Fuente. Elaboracion propia (2025)
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Figura 4

Resultados: Encuesta Realizada a Trabajadores de Mercacentro Sobre la Norma ISO 26000

(Parte 2)
. ] i - ] i Qué sugerencias daria para que la
¢ Como calificaria las condiciones laborales |;Ofrece la empresa oportunidades de ¢aue Suge . para g
i ) organizacion sea ain mas responsable con
en la empresa? desarrollo profesional a sus trabajadores?
su entomo y su gente?
podria ser la implementacidn de energias
Buenas Aveces renovables en sus instalaciones.
Buenas Si Escuchar las necesidades de las personas
Muy buenas Si
Muy buenas Si Capacitaciones
Buenas Aveces Capacitar al personal
Muy buenas Si Dando mas oportunidades
Concursos internos para posibilidad de
Buenas Aveces para p
ascenso
Buenas Si
Buenas Si Ampliar programas de reciclaje
Camparfias para ayudar a la comunidad,
Buenas Aveces P P . v
como donar mas alimentos
Muy buenas Si

Nota. Continuacién de las respuestas proporcionadas por los trabajadores en la encuesta que se le
realizo a los trabajadores de supermercados Mercacentro sobre la ISO 26000. Fuente.

Elaboracion propia
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Resultados Correspondientes a las Materias, Donde se Indican las Razones de Cada Uno de

los Niveles Presentados

Tabla 3

Analisis de las Materias Fundamentales de la Norma 1SO 26000: Indicadores, Preguntas,

Respuestas, Valoracion y Observaciones de los Trabajadores de la Empresa Mercacentro.

Materias
Fundamental o
Variables

Indicadores que
Demuestran el

Cumplimiento de

la Materia
Fundamental

Preguntas 15 en
Total

Respuestas

Valoracion

Observaciones

Gobernanza de
la
Organizacion

Indice de ética y
transparencia en
el proceso de
decision

(Considera que la
empresa toma
decisiones de forma
éticay
transparente?

(Cémo percibe
usted el
compromiso ético y
la transparencia en
la toma de
decisiones de la
empresa’?

ST

Con sentido de
pertenencia
desde la alta
gerencia se han
creado politicas
para dar
cumplimiento a
la ética y
transparencia de
la empresa

Segun la
respuesta de los
11 empleados en
relacién con la
toma de
decisiones de
forma ética y
transparente de
Mercacentro se
identifico que el
100% percibe que
la empresa toma
decisiones de
forma ética y
transparente, lo
que demuestra un
alto grado de
confianza en sus
procesos internos
y una cultura
organizacional
solida basada en
la integridad.
Teniendo en
cuenta las
respuestas de los
trabajadores de
Mercacentro
perciben un alto
compromiso ético
y transparencia en
la toma de
decisiones,
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Indicadores que

Materias Demuestran el
.. Preguntas 15 en ., .
Fundamentalo = Cumplimiento de Total Respuestas Valoracion ~ Observaciones
Variables la Materia
Fundamental
Bueno destacando
Respetando los valores CO.H.IO
derechos de los respon.sablhdad,
trabajadores honestidad y
Considero que ?espeto,
bien impulsados de.:sde
Buenas la alta gerencia.
Responsable
Bien
Considero que
la empresa
maneja los
procesos con
honestidad
veo que la
empresa actiia
con respeto y
trata de hacer lo
correcto.
Excelente
La mayoria de los
trabajadores
percibe que
Mercacentro
ofrece
;La empresa condiciones
garantiza Siempre laborales seguras,
condiciones 4 justas y dignas,
laborales seguras, aunque algunas
Practicas fif;dcif)igfc?;lli::d justas y dignas? respu?stas indican
Laborales que ain hay
laborales espacio para
pequefias mejoras.
Casi siempre
Lamayoria de los
(Coémo calificaria trabajadores
las condiciones califica las
Buenas 5 .
laborales en la condiciones

empresa?

laborales en
Mercacentro
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Materias
Fundamental o
Variables

Indicadores que
Demuestran el
Cumplimiento de
la Materia
Fundamental

Preguntas 15 en

Total Respuestas

Valoracion

Observaciones

Derechos
Humanos

Muy buenas

(Ofrece la empresa
oportunidades de

desarrollo A veces
profesional a sus

trabajadores?

(Laempresa cuenta
Gestion de lano con politicas
discriminacion efectivas para evitar

la discriminacion?

como buenas o
muy buenas, lo
que refleja una
apreciacion
positiva del
ambiente de
trabajo,
destacando
aspectos como
seguridad, trato
justoy
condiciones
dignas
perteneciente a la
organizacion.

Gran parte de los
colaboradores
cree que
Mercacentro
ofrece caminos
para el
crecimiento
personal, esto
sugiere una
percepcion
mayoritariamente
positiva, aunque
también sefiala
que podria haber
oportunidades
para ampliar o
hacer mas visibles
las iniciativas de
crecimiento
profesional dentro
de la empresa.

La mayor parte
del equipo laboral
encuestado
consideran que
Mercacentro si
cuenta con
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Materias
Fundamental o
Variables

Indicadores que
Demuestran el
Cumplimiento de
la Materia
Fundamental

Preguntas 15 en

Total Respuestas

Valoracion

Observaciones

Parcialmente

Realizando
talleres sobre la
igualdad
Campanas y
socializacion de
politicas
establecidas por
la empresa

(Qué tipo de
acciones cree usted
que ayudan a
prevenir la
discriminacion o el
trato desigual
dentro de la
organizacion?

Contratando
personal sin
importar color
de piel

Dando igual
trato de que a
los demas
Respetando las
personas por lo
que son

Con respeto

3

politicas efectivas
para evitar la
discriminacion, ya
que 10 de los 11
respondieron
afirmativamente
Solo una
respuesta indico
que se perciben
como
“parcialmente”
efectivas, lo que
sugiere que,
aunque existe una
valoracion
positiva general,
podria haber
oportunidades
para reforzar la
comunicacion,
aplicacion o
visibilidad de
dichas politicas en
algunos casos.
Las respuestas
reflejan una alta
conciencia por
parte de los
trabajadores sobre
las acciones
necesarias para
prevenir la
discriminacion en
Mercacentro. Se
mencionan
medidas como
talleres de
igualdad,
campanas de
socializacion de
politicas,
contratacion
inclusiva, trato
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Indicadores que

Materias Demuestran el
L. Preguntas 15 en .y .
Fundamentalo ~ Cumplimiento de Total Respuestas Valoraciéon ~ Observaciones
Variables la Materia
Fundamental
Siendo equitativo y
equitativo respeto mutuo.
Para todos igual Estas sugerencias
Revisar destacan el valor
constantemente que los
el clima laboral colaboradores
Pienso que es otorgan a la
importante educacion, el
tratarnos con respeto y la
respeto equidad como
pilares
fundamentales
para mantener un
ambiente laboral
justo e inclusivo,
El aceptar a
lo que refuerza el
todos .
compromiso
cultural de la
organizacion con
la no
discriminacion.
Eliminacion de Los trabajadores
bolsas plasticas reconocen varias
de un solo uso précticas
Separacion y ambientales
aprovechamient significativas
0 de residuos implementadas
Podi " Reciclar por Mercacentro,
; Podria compartir S
¢ omp No utilizar destacando
., alguna practica o .
percepcion sobre - : bolsas de especialmente la
. L campafia ambiental L -
Medio précticas e se hava plastico 5 reduccion del uso
. . u -
Ambiente ambientales d . 4 El. No uso de de bolsas plasticas
.. ) realizado y que le
significativas. . las bolsas de un solo uso, el
haya parecido - L
0 i plasticas reciclaje y la
significativa? s
Reciclaje correcta

Cero bolsas

La recoleccion
de tapas
colocar puntos
ecologicos para
reciclable

separacion y
manejo de
residuos. También
mencionan
iniciativas con el
fin de promover la
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Materias
Fundamental o
Variables

Indicadores que
Demuestran el
Cumplimiento de
la Materia
Fundamental

Preguntas 15 en

Valoracion
Total

Respuestas

Observaciones

Practicas
Justas de
Operacion

Percepcion sobre
la integridad
organizacional

Mejor manejo
de los
desperdicios

Reciclaje de
electrodoméstic
0s

Si

No sabe

(La empresa
implementa
campafias o
practicas
ambientales
significativas?

Tal vez

Si

(Laempresa evita

practicas como el 4
soborno o el
favoritismo?

Tal vez

conciencia
ambiental. Estas
respuestas reflejan
una conciencia
ambiental activa
dentro de la
empresa y un
compromiso claro
con la proteccion
ambiental.

La mayoria de los
trabajadores
afirma que
Mercacentro
implementa
campafas o
practicas
ambientales
significativas,
aunque 1 persona
desconoce. Esto
indica un
reconocimiento
general positivo,
aunque también
sugiere la
necesidad de
mejorar la
comunicacion
interna para que
todos estén
informados sobre
estas iniciativas.
La mayoria de los
trabajadores
considera que
Mercacentro evita
practicas como el
soborno y el
favoritismo, con 9
respuestas
afirmativas y 2
que expresan
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Materias
Fundamental o
Variables

Indicadores que
Demuestran el

Cumplimiento de

la Materia
Fundamental

Preguntas 15 en

Total Respuestas

Valoracion

Observaciones

Asunto de
Consumidores

Responsabilidad
y transparencia
con grupos de
interés

Siempre

(Considera justa la
empresa en su
relacion con
clientes,
proveedores y A veces

socios?

(Conoce canales de

comunicacion .
. . si

disponibles para

expresar quejas,

incertidumbre, lo
que indica una
percepcion
mayormente
positiva, aunque
con algunas dudas
que podrian
sefialar dreas para
fortalecer la
transparencia y la
integridad.

La mayoria de los
trabajadores
considera que
Mercacentro
mantiene una
relacion justa con
clientes,
proveedores y
socios. Sin
embargo, una
persona sefiald
que esta justicia
se cumple “a
veces”, lo que
sugiere que,
aunque la
percepcion
general es muy
positiva, podria
existir algun caso
o situacion
puntual que
merezca atencion
para asegurar la
equidad constante
en todas las
relaciones
externas.

Todos los
trabajadores
conocen los
canales de
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Indicadores que

Materias Demuestran el
L. Preguntas 15 en .y .
Fundamentalo ~ Cumplimiento de Total Respuestas Valoraciéon ~ Observaciones
Variables la Materia
Fundamental
sugerencias o comunicacion, lo
reclamos? que refleja una
buena difusion y
accesibilidad de
estos mecanismos
dentro de
Mercacentro,
favoreciendo la
transparencia y la
participacion
activa del
personal.
No recuerdo
Beneficios para
nifios
Actividades
recreodeportivas Las respuestas
Dan premios a muestran que los
los clientes trabajadores
fieles recuerdan
Crean diversas
estrategias que actividades
ayudan a las sociales y
(Cual de las personas comunitarias
actividades sociales  premios realizadas por
Participacion 0 comunitarias Reunién fin de 5 Mercacentro,
Activa y Efecto social realizadas por la afio como beneficios
desarrollo de percibido empresa recuerda Varias para nifios,
la comunidad con mas agrado? Apoyaa pr.emlos a
organizaciones clientes, .etc. Lo
locales que refleja el
Unade ellas es cOMPpromiso
. social corporativo
precios locos, o
donde se bajan dela o.rg.agl.zacwn
los precios. y su visibilidad
El dfa que s entre el personal.
hizo la labor
social de
repartir
almuerzos
(Laempresa Si 4 La mayoria de los
participa en trabajadores
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Indicadores que

Materias Demuestran el
.. Preguntas 15 en ., .
Fundamentalo = Cumplimiento de Total Respuestas Valoracion ~ Observaciones
Variables la Materia
Fundamental
proyectos o percibe que
actividades que Mercacentro se
benefician a la involucra en
comunidad local? iniciativas que
apoyan a la
comunidad local,
Tal vez lo que demuesra
una alta
valoracion
obtenida del
COMpPromiso
social de la
empresa.
podria ser la Las sugerencias
implementacion de los
de energias trabajadores
renovables en reflejan un interés
sus en que
instalaciones. Mercacentro
Escuchar las fortalezca aiun
necesidades de mas su
las personas responsabilidad
Talleres social y
Capacitaciones ambiental. Entre
Capacitar al las propuestas
({Qué sugerencias personal destacan la
daria para que la Dando mas implementacion
organizacion sea oportunidades 3 de energias
aun mas Concursos renovables, més
responsable con su internos para capacitaciones,
entorno y su gente? posibilidad de mayores
ascenso oportunidades de
Talleres crecimiento
Ampliar interno, etc.
programas de También se
reciclaje mencionan
Campatias para acciones para
ayudar a la escuchar mejor a
comunidad, las personas y
como donar mas ampliar los
alimentos programas de
L reciclaje. Estas
Capacitaciones

ideas evidencian
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Indicadores que

Materias Demuestran el
L. Preguntas 15 en .y .
Fundamentalo ~ Cumplimiento de Total Respuestas Valoraciéon ~ Observaciones
Variables la Materia
Fundamental

un compromiso
activo del
personal por
contribuir a una
organizacion mas
consciente y
cercana a su
entorno.

Nota: La tabla presenta un analisis por cada materia fundamental de la ISO 26000, donde se

vinculan los indicadores de cumplimiento, las preguntas aplicadas en la encuesta, la informacion
recabada a partir del personal de la empresa Mercacentro, la valoracién de cada variable y las
observaciones derivadas de los resultados. Esta informacion permite evaluar el grado de

compromiso y aplicacion de la RSE dentro de la entidad. Fuente. Elaboracion propia (2025)

Interpretacion Final

Segun los hallazgos obtenidos en la investigacion, podemos observar que la empresa
Mercacentro demuestra un alto compromiso con la RSE, especialmente en aspectos como la
¢tica, transparencia, el respeto por los derechos y el cuidado ambiental. Sin embargo, hay
posibilidades de mejora en el fortalecimiento del desempefio laboral de empleados y en
fortalecer ain mas la comunicacion interna sobre algunas practicas y politicas.
Gobernanza de la Organizacion

Los trabajadores perciben que Mercacentro toma decisiones de manera ética 'y
transparente, respaldadas por politicas claras desde la alta gerencias, lo que fortalece la confianza

€1 SuS procesos.
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Prdcticas Laborales

Existe una valoracion positiva sobre las condiciones laborales, percibidas como seguras y
justas. Sin embargo, se identificaron aspectos de mejora en la oferta de desarrollo profesional y
en la ampliacion de estas iniciativas.
Derechos Humanos

Mediante las respuestas de los trabajadores la mayoria reconocen la existencia de
politicas efectivas para prevenir la discriminacion. Las respuestas sugieren continuar con talleres
de igualdad, fortalecer la socializacion de las politicas y mantener un ambiente inclusivo.
Medio Ambiente

Las respuestas destacan la incorporacion de practicas sostenibles como la eliminacion de
elementos plésticos y la gestion de residuos. La mayor parte de los trabajadores cuentan con una
percepcion positiva, aun asi, se sugiere mejorar la difusion interna de estas acciones para que
todos estén informados.
Practicas Justas de Operacion

Segun las respuestas de los trabajadores, Mercacentro evita practicas como el soborno y
el favoritismo. Sin embargo, algunas respuestas muestran la necesidad de fortalecer la
percepcion de transparencia en ciertas situaciones.
Asunto de Consumidores

Segun la encuesta, la gestion de relaciones comerciales con compradores, abastecedores y
socios es vista como justa y transparente. Ademas, los trabajadores conocen bien los canales de

comunicacion para sugerencias o reclamos, lo que fortalece la integracion.
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Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad

Supermercados Mercacentro genera influencia favorable en la comunidad mediante

acciones sociales y proyectos. Los trabajadores sugieren incorporar energias renovables, mas

capacitaciones y acciones sociales adicionales para fortalecer su compromiso.

Tabla 4

Resumen General de Niveles

Materia

Nivel

Comentario Clave

Gobernanza de la

Organizacion

Practicas Laborales

Derechos Humanos

Medio Ambiente

Practicas Justas de Operacion

Asunto de Consumidores

Participacion Activa 'y

Desarrollo de la Comunidad

Alto

Medio

Alto

Alto

Medio

Alto

Medio

Se percibe una cultura organizacional so6lida, con
decisiones éticas y transparentes promovidas
desde la alta gerencia.

Buenas condiciones laborales en general, pero hay
oportunidades de mejora en el desarrollo
profesional y crecimiento interno.

Existen politicas claras para prevenir la
discriminacidon, aunque se sugiera reforzar la
comunicacion.

Practicas ambientales activas como reciclaje y
eliminacion de bolsas plasticas, aunque se debe
mejorar la comunicacion interna.

Se evita el soborno y favoritismo en general, pero
algunas respuestas reflejan dudas, lo que sugiere
reforzar la transferencia.

Buen nivel de responsabilidad y transparencia con
clientes y proveedores, ademas, los canales de
comunicacion son conocidos y utilizados.
Existen acciones sociales reconocidas, pero los
trabajadores sugieren fortalecer ain mas el
compromiso social y ambiental con nuevas

iniciativas.




Nota: En la tabla se puede evidenciar la percepcion que tienen los trabajadores sobre la
responsabilidad social en la empresa Mercacentro, destacando fortaleces y oportunidades de

mejora en ciertas materias evaluadas segiin la ISO 26000. Fuente. Elaboracion propia.
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Marco Institucional

Nombre de la empresa: Supermercados Mercacentro S.A.S.

NIT. 901370428 — 3

Correo electronico: servicioalcliente@mercacentro.com.co

Péagina Web: https://supermercadosmercacentro.com/

Teléfono: (608) 515 2424

Sector: Terciario o comercio minorista.

Ubicacioén: Oficina principal Cra 16 sur #96-48 B/El Poblado Ibagu¢ Tolima.

Mercacentro es una cadena de supermercados tolimense que cuenta con mas de 33 afos
de trayectoria, ésta se ha consolidado como “una de las cadenas mas prosperas de la ciudad de
Ibagué, Tolima”, destacandose por su compromiso con la comunidad, el rescate de tradiciones y
la fortaleza del tejido social y econdmico de la region.

Desde su fundacion en 1991, Mercacentro ha funcionado como un vinculo entre el
campo y la ciudad, brindando espacios estratégicos “ubicados al lado de las plazas de mercado”
donde converge la oferta campesina con las necesidades de la poblacion urbana. La empresa
reconoce el valor de productor local y se convierte en un canal de distribucidn para productos
frescos y de consumo bdsico, junto con otras lineas como textiles, electrodomésticos y aseo.

Gracias al “incondicional apoyo y el amor de los clientes”, Mercacentro ha logrado una
expansion significativa, cuenta con 20 puntos fisicos de venta en la ciudad de Ibagué, El
municipio de Espinal y municipios aledanos, generando “mas de 1.300 empleos directos y un

numero indeterminado de empleos indirectos”.


mailto:servicioalcliente@mercacentro.com.co
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Mision
“Somos la familia Mercacentro, un equipo de trabajo competente, honesto, responsable, y
comprometido, que ofrece una variedad de productos de consumo masivo para satisfacer las
2
necesidades de nuestros clientes, con calidad, variedad, economia, innovacion y buen servicio”.
b 2 2 2
(Supermercado Mercacentro, 2024).
Vision

“En el 2025 seremos preferidos en las regiones donde tengamos presencia, por generar

satisfaccion y valor para nuestros clientes”. (Mercacentro, 2024).
b
Principios y Valores

“Compromiso con el cliente: Orientar todas las actividades de la organizacion, hacia la
satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes, con actitud de servicio”. (Mercacentro,
2024)

“Innovacion: Analizar los cambios del entorno, con el objeto de disefiar productos y
servicios que satisfagan las necesidades de los clientes a partir de la combinacion de tecnologia,
conocimiento y creatividad”. (Mercacentro, 2024)

“Economia: Garantizar precios asequibles a los clientes con la finalidad de contribuir al
mejoramiento de su calidad de vida”. (Mercacentro, 2024)

“Honestidad: Enmarcar las acciones en la verdad y hacerlas coherentes con nuestro
pensar, decir y hacer”. (Mercacentro, 2024)

“Sentido de pertenencia: Reflejar el amor y la pasion por la organizacion en cada una de
las tareas asignadas, teniendo la iniciativa necesaria para apoyar y desarrollar el trabajo en

equipo”. (Mercacentro, 2024)
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“Competitividad: Minimizar el uso de recursos, brindando productos y servicios de
manera oportuna a nuestros clientes, con precios bajos y calidad”. (Mercacentro, 2024)
Politicas de Supermercados Mercacentro S.A.S.

Politica de Términos y Condiciones de Uso del Portal Web Corporativo

Establece las reglas para el uso del sitio web, indicando que, al acceder al portal, el
usuario acepta cumplir estos términos conforme a la legislacion colombiana. La politica protege
los derechos de propiedad intelectual de Mercacentro, limita su responsabilidad por fallos
técnicos o pérdida de informacion y remite a la normativa de privacidad de datos accesible en el
sitio. Ademas, exige un uso correcto y legal del portal, prohibe modificaciones unilaterales por
parte del usuario y aclara que Mercacentro puede actualizar los términos en cualquier momento,
siendo vinculantes desde su publicacion.

Politica de Tratamiento de Datos Personales

En ella se determinan los parametros para la recopilacion, almacenamiento, utilizacion,
transferencia y eliminacion de informacidn personal, conforme en lo establecido en la Ley 1581
de 2012, ademas, normativas relacionadas con el derecho al habeas data en Colombia. La
empresa, en su rol de responsable del tratamiento, garantiza a titulares como clientes, empleados,
proveedores y terceros, el respeto a sus derechos de acceso, actualizacion y rectificacion de sus
registros asegurando ademas la confidencialidad, seguridad y adecuada gestion de sus datos
incluso sensibles y menores de edad. Se establecen canales de atencion, derechos de los titulares,
deberes de la empresa, medidas de seguridad de la informacion y procedimientos para consultas
y reclamos promoviendo un manejo transparente y seguro de los datos personales recolectada

con el uso de instrumentos fisicos y digitales.
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Politica de Gestion Integral

Mercacentro se compromete a satisfacer a sus clientes mediante productos y servicios de
calidad, proteger su salud y seguridad de su personal, minimizar el impacto ambiental y gestionar
eficientemente sus documentos. Para ello, cuenta con personal calificado, recursos adecuados y
cumple con la normativa vigente, buscando siempre la mejora continua.
Politica de Compromiso con el Cliente

Mercacentro orienta la totalidad de sus tareas para cubrir las exigencias y preferencias de
los clientes, manteniendo una postura de servicio constante. Se compromete a ofrecer precios
asequibles para contribuir al bienestar de sus clientes, ademads, garantiza una amplia variedad de
articulos de uso cotidiano que destacan por su calidad, economia, innovacion y buen servicio.
Politica de Cambio y Devoluciones

Mercacentro permite cambios y devoluciones de productos perecederos y otros en un
plazo maximo de un dia. Los cambios por mayor valor implican pagar la diferencia y por menos
valor se otorga un bono. Se aceptan cambios por misma marca o tamafio. Si un pedido no se
entrega tras tres intentos, sera devuelto y el cliente debe coordinar u nuevo envi6 a su costo. El
pedido online no puede modificarse una vez finalizados.
Politica de Garantias

Los productores, proveedores expendedores se comprometen a asegurar el desempeno,
confiabilidad y eficacia de los articulos de consumo. La garantia dura el tiempo que establezca la
ley o el fabricante, y si no se especifica, es de un afio para productores nuevos. El cliente tiene el
derecho a la reparacion, que debe realizarse en 30 dias héabiles o en 60 dias si se entrega un

producto sustituto. Las garantias deben estar por escrito, ser claras y faciles de entender.
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Politica de Términos y Condiciones

Los clausulas y condiciones de Mercacentro pueden cambiar sin previo aviso y desde la
fecha de modificacion todas las operaciones se regiran por la version actualizada. Para realizar
compras, se recopila informacion personal del usuario, incluyendo datos de identificacion,
contacto y pago. Los servicios estan disponibles unicamente para personas con capacidad legal
para contratar, es decir, mayores de 18 afos en Colombia.
Politica de Cookies

Mercacentro, emplea cookies propias y de terceros, incluyendo Google Analytics para
analizar el trafico, mejorar el funcionamiento del sitio y guardar las preferencias de los clientes.
El usuario puede programar su navegador para restringir o advertir sobre las cookies, aunque
esto podria afectar el funcionamiento de algunas secciones del sitio. Para informacion mas
detallada, se recomienda consultar el sitio oficial o contratar al servicio de atencion al cliente.
Programa de Transparencia y Etica Empresarial

Busca prevenir y gestionar riesgos de soborno, corrupcion y otros impactos reputaciones
mediante politicas, controles y canales de denuncia confidenciales, fortaleciendo la confianza y

el cumplimiento normativo.



Estructura Organizacional
Figura 5

Estructura Organizacional

Nota: Estructura organizacional de Mercacentro, donde se visualizan los niveles jerarquicos y

areas funcionales. Fuente. Extraida de pagina web Mercacentro.
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Determinacion de Aplicacion ISO

Arbol de Problemas

Figura 6

Arbol de Problemas

ARBOL DE PROBLEMAS

SUPERMERCADOS
MERCACENTRO
EFECTOS Menor diferenciacién Bajo impacto positivo Percepcion limitada
INDIRECTOS institucional frente a en la comunidad y del compromiso
la competencia. grupos de interés. social de la empresa.
iR
EFECTOS Baja participacion del Falta de Og:r d‘i’g;:a::s
DIRECTOS | Personalen TEE I B & [ g sostenibilidad y
e . de las buenas practicas. competitividad.
PROBLEMA  Insuficiente implementacién interna de la Norma ISO 26000,
CENTRAL lo que limita el impacto de la RSE en la empresa y reduce su
contribucién al desarrollo sostenible.
Pocaarticlilacian Ausencia de una < Baja comunicacion
CAUSAS ontre arens _ estrategia clara de interna sobre los
para ; : L : :
DIRECTAS aplicar lanorma. implementacién de la lineamientos y
ISO 26000. beneficios de la RSE.
PuNemE
CAUSAS Escpea sproplacion Poca visibilidad Falta de seguimiento
del concepto de
INDIRECTAS e externa de las buenas estructurado de los
sostenibilidad entre el 5
practicas. resultados de RSE.

personal.
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Nota. Tlustracion grafica sobre la problematica concerniente a la empresa Mercacentro, donde se

expone la problematica central, sus causas y efectos, con el objetivo de analizar los aspectos que

afectan la responsabilidad social empresarial. Fuente. Elaboracion propia



Cuadro de Stakeholders

Tabla 5

Stakeholders Relacionados con la Empresa Mercacentro
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Grupos de personas o

Entidades

Como se Relaciona con la

Empresa

Qué¢ Esperan de la Empresa

Empleados

Clientes

Proveedores

Comunidad del entorno

Entidades publicas

Organizaciones aliadas

Directivos y accionistas

Trabajan dia a dia en la
empresa.

Compran y confian en sus
productos.

Suministran productos y
servicios

Vive cerca o interactua con la

empresa.
Supervisan y regulan.

Cooperan en proyectos o
actividades.
Toman decisiones

estratégicas.

Buen trato, oportunidades de
crecer y estabilidad.

Buena atencion, calidad y
precios justos.

Trato justo, pagos a tiempo y
relaciones duraderas.

Que generen empleo y
apoyen iniciativas locales.
Cumplimiento de leyes,
aportes legales y sociales.
Trabajo conjunto para cuidar
el medio ambiente, etc.
Rentabilidad y buena imagen

ante la sociedad.

Nota. La tabla identifica los stakeholders de la empresa Mercacentro, su relacion con la empresa

y las expectativas que tienen frente a sus operaciones y responsabilidades. Fuente. Elaboracion

propia (2025)
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Arbol de Objetivos
Figura 7

Arbol de Objetivos

ARBOL DE OBJETIVOS
SUPERMERCADOS
MERCACENTRO

Mejora en la
percepcién del
compromiso social de

la empresa.

Incremento del
impacto positivo en la
comunidad y grupos
de interés.

FINES Mayor diferenciacién

INDIRECTOS institucional frente a
la competencia.

Aprovechamiento de
oportunidades en
sostenibilidad y
competitividad.

Reconocimiento
externo de las buenas
practicas.

FINES Mayor participacion

del personal en
DIRECTOS acciones de RSE.

Efectiva implementacién interna de la Norma ISO 26000,

OBJETIVO
CENTRAL que potencie el impacto de la RSE y consolide el compromiso
de la empresa con el desarrollo sostenible.
|
i : ; Disefio e .
MEDIOS Mejor articulacion ; ; Fortalecimiento de la
DIRECTOS bl e fs"t‘fa:?gca;é;:; - comunicacién interna
aplicar la norma. para ISO 26000. sobre RSE.

e

MEDIOS Promocion del Afoentodela Establecimiento de un

concepto de i sistema estructurado de
INDIRECTOS sostenibilidad entre el wislolliglad Sxtor o seguimiento de

las buenas practicas.
personal. B resultados de RSE.

Nota. Representacion grafica sobre las soluciones planteadas para abordar el problema
identificado en la empresa Mercacentro, destacando los fines y medios directos e indirectos.

Fuente. Elaboracion propia
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Mapa de Estrategias
Figura 8

Mapa de Estrategias

Fomentar la
- =1 - -
Nota. En el mapa de estrategias se puede visualizar de manera clara las dimensiones clave, las
metas empresariales y las tacticas a seguir dentro de la empresa Mercacentro. Esta imagen
facilita la alineacion de los recursos y acciones para lograr los objetivos de manera mas efectiva

y sostenible. Fuente. Elaboracion propia
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Analisis del Mapa de Estrategias

La puesta en practica del mapa de estrategias se entiende como un proceso gradual,
integral y participativo, donde cada dimension identificada coordina acciones especificas para
robustecer la adopcion de la RSE en la estructura de la organizacion. A continuacion, se examina
su implementacion y los efectos esperados:

Dimension Economica. La integracion de enfoques de sostenibilidad en las decisiones
estratégicas permitird a la empresa capitalizar nuevas oportunidades de mercado, aumentar su
competitividad y alinearse con tendencias globales que valoran las préacticas responsables.

Dimension Social. A través de campafias internas de concientizacion y reconocimiento al
personal, se espera fortalecer el sentido de pertenencia, incrementar la participacion en
iniciativas de RSE y consolidar una cultura organizacional centrada en valores compartidos

Dimension Ambiental. La realizacion de auditorias ambientales y la publicacion de sus
resultados fomentaran la transparencia y el fortalecimiento sostenido de la gestion ambiental
empresarial. Esto también promovia la adopcion de practicas mas responsables entre proveedores
y aliados.

Dimension de Gestion. La creacion de un comité de RSE facilitara el seguimiento y la
ejecucion de estrategias basadas en la ISO 26000, garantizando que las acciones perduren y
cuenten con respaldo organizacional para su sostenibilidad a largo plazo.

Dimension de Comunicacion. El boletin mensual y las reuniones periddicas serviran
como herramientas clave para informar a toda la organizacion sobre los avances en RSE,
reforzando la transparencia, la responsabilidad y la motivacion en el lugar de trabajo.

Dimension de Educacion y Cultura Organizacional. Mediante talleres de formacion

continua sobre ISO 26000y sostenibilidad, se busca promover una apropiacion genuina del
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concepto de responsabilidad social en cada nivel jerarquico de la organizacion, generando un
cambio cultural duradero.

En conjunto, estas estrategias tienen como objetivo no solo mejorar la implementacion de
la ISO 26000, sino también posicionar a Supermercados Mercacentro como un referente regional
en sostenibilidad empresarial, capaz de influir de manera positiva en el talento humano,

consumidores, proveedores y en la comunidad en su conjunto.



Formulacion de Plan Estratégico

Plan de Accion y Seguimiento — Supermercados Mercacentro S.A.S.

Tabla 6
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Plan de Accion y Seguimiento para la Consolidacion del Plan Estratégico de RSE en

Supermercados Mercacentro.

Objetivo
Dimension ) Estrategia Plazo Indicador
Estratégico
Establecer % de proveedores con
Desarrollar un
criterios de criterios de sostenibilidad.
programa de
sostenibilidad en Incremento en las ventas
compras
) las decisiones Corto plazo (6 de productos sostenibles.
Econdmica responsable y
econdmicas para _ meses) Reduccion de costos
) alianzas con )
mejorar la operativos por
proveedores
competitividad y implementacion de
sostenibles.
rentabilidad. practicas responsables.
% de empleados
Integrar
Fortalecer la satisfechos (encuestas de
programas de
identidad clima laboral).
bienestar
corporativay la Mediano Plazo ~ Numero de actividades de
Social laboral,
responsabilidad o (12 meses) bienestar y voluntariado
reconocimiento
de los _ realizadas al afo.
y voluntariado )
empleados. _ Tasa de rotacion de
corporativo.
personal.
Minimizar el Realizar % de reduccion en
impacto auditorias generacion de residuos.
ambiental delas  ambientales y % de disminucién en
) Corto plazo (6
Ambiental operaciones establecer un ) consumo de energia y
meses
mediante plan de agua.
practicas reduccion de Numero de campafias
sostenibles. residuos y ambientales
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) ) Objetivo ) .
Dimension ) Estrategia Plazo Indicador
Estratégico
consumo implementadas ejemplo
energético. reciclajes, ahorro, etc.
Numero de reuniones del
Comité de RSE
) ) realizadas.
Garantizar la Crear un Comité o
. . % de cumplimiento de los
implementacion  de RSE con ) )
) o . Inmediato (3 proyectos planificados en
Gestion y seguimiento representacion
meses) el plan de RSE.
de RSE basado  en todas las
Progreso en la
en laISO 26000. areas. ) )
implementacion de la
norma y autoevaluacién o
auditorias internas).
Numero de boletines
informativos emitidos.
Publicar Numero de reuniones de
Incrementar la boletines socializacion con
apertura y la mensuales y stakeholders.
Comunicacion responsabilidad  realizar Mensualmente % de estakeholders que
frente a los reuniones conocen las acciones de
stakeholders. periodicas sobre RSE de la empresa
avances en RSE. medido mediante
encuestas o
retroalimentaciones.
Numero de capacitaciones
Desarrollar realizadas en
Generar o
o talleres, sostenibilidad y RSE.
) conciencia y o
Educacion y ) capacitaciones y ) % de empleados
compromiso en Mediano Plazo .
Cultura _ campanas capacitados en temas de
o todos los niveles (12 meses)
Organizacional internas sobre RSE.
sobre la RSE y .
o ISO 26000 y % de mejora en la
sostenibilidad. o o
sostenibilidad. percepcidn interna

respecto a la relevancia de
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) ) Objetivo ) _
Dimension ) Estrategia Plazo Indicador
Estratégico

la RSE, la cual sera
evaluado a través de
encuestas antes y después

de las capacitaciones.

Nota. La tabla presenta el plan de accion estructurado por dimensiones clave de la RSE
(econdmica, social, ambiental, gestion, comunicacion, educacion y cultura organizacional). Cada
dimension incluye su objetivo estratégico, la estrategia propuesta, el plazo estimado y los
indicadores con los que se evaluan el avance y el cumplimiento de las acciones alineadas con las

Norma ISO 26000 y los principios de sostenibilidad empresarial. Fuente. Elaboracion propia
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Conclusion

En sintesis, el resultado de este trabajo permiti6 identificar la importancia de integrar la
RSE como parte fundamental de la planificacion estratégica de la empresa Mercacentro. Al
realizar la encuesta basada en la ISO 26000, se identificé las fortalezas que tiene la empresa en
areas como lo son las practicas laborales y la participacion en la comunidad. No obstante, se
logro detectar aspectos por mejorar como lo son la gestion ambiental, los derechos
fundamentales y las practicas equitativas de operacion.

A partir del diagndstico realizado, se formuld un plan operativo cuenta con propuestas
claras y viables orientadas a fortalecer la gestion social, ambiental y ética de la empresa. El
desarrollo de este trabajo contribuye al fortalecimiento interno de Mercacentro, al cumplimiento
de su dedicacion al crecimiento sostenible y a la atencion de las necesidades de sus publicos
clave. Por lo tanto, la implementacion de estas acciones permite consolidar a la empresa con una
cultura organizacional socialmente responsable, alineada con los principios de sostenibilidad y

responsabilidad que hoy demanda la sociedad y el entorno empresarial.
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Recomendaciones

Se recomienda a Mercacentro incorporar de manera transversal los fundamentos de la
norma ISO 26000 en todos sus procesos y areas operativas, evitando que la RSE se perciba como
una tarea exclusiva del comité de RSE. Para ello, es esencial alinear el mapa de estrategias de
RSE con el plan estratégico general de la empresa, asegurando coherencia, priorizacion de
recursos y sostenibilidad de las acciones a largo plazo. Ademas, se sugiere establecer
mecanismos de participacion activa que incluyan a trabajadores, clientes, proveedores y
comunidades en el disefio, monitoreo y mejora de las estrategias, logrando fortalecer el sentido
de pertenencia y la reputacion corporativa.

También se sugiere implementar un sistema de seguimiento mas completo que no solo
mida la cantidad de actividades realizadas, sino los resultados y el impacto que estas generan en
los grupos de interés. Complementar estas acciones con un plan de formacion continua
sostenibilidad y RSE, utilizando metodologias participativas, lo que permitira consolidar un
entorno organizacional fundamentado en principios éticos y sociales. Finalmente, explorar
nuevas tecnologias y alianzas con el fin de impulsar la economia circular y disminuir la huella
ambiental, junto con mecanismo de incentivos para colaboradores comprometidos, esto
contribuira a posicionar a Mercacentro como un referente regional en practicas responsables e

innovadoras.
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