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Resumen

La implementacion de la Responsabilidad Social Empresarial en las
organizaciones, genera ambientes y condiciones idéneas para la comunidades y
colaboradores, el cual cada organizacion a quiere un compromiso para temas
ambientales, sociales y econdémicos, ganando credibilidad y confianza; la
investigacion realizada a IMPRODEMA SAS, mostro de manera detallada una
serie de factores que conlleva a un problema central, afectando de manera directa
el correcto funcionamiento de la organizacion, para llegar a este resultado de
utilizo un arbol de problemas, plasmando diversos factores que conllevan a este
problema desencadenando una serie de causas y efectos en aspectos ambientales
sociales y econémicos de la organizacion y su entorno, el resultado obtenido en
esta investigacion evidencio que IMPRODEMA SAS, tiene una deficiente
estructura organizacional generando que la comunicacion no sea de manera
asertiva en todas las areas o dependencias, produciendo malestar entre sus
colaboradores y directivos afectando de manera directa los procesos de
produccién, el cual se evidencio en los retrasos y demoras del producto y servicio
que IMPRODEMA SAS ofrece en el mercado, por tal situacion se buscaron
estrategias y objetivos mediante la aplicacion de un arbol de objetivos y una
matriz de estrategias con el fin de mitigar el impacto negativo que esta
problematica podria acarrear en los temas ambientales, sociales y econémicos,
afectado a sus colaboradores y a las comunidades; este trabajo se realiz6 con el fin
de crear analisis de mejora aplicando la norma internacional 1SO 26000, por el
cual IMPRODEMA SAS, tomara las recomendaciones generadas en las
estrategias planteadas para la correccion y mitigacion de la problematica
evidenciada.

Problema de
investigacion

El problema desencadena en la estructura organizacional no adecua de la empresa
IMPRODEMA SAS, generando falencia en la comunicacion por parte de
directivos y sus colaboradores, dejando como resultado bajo rendimiento en los
procesos productivos, por el cual se plante6 un arbol de objetivos y una matriz de
estrategias para mitigar la problematica, aplicando la norma internacional 1SO
26000, implementado estrategias de mejora.

Metodologia

En el desarrollo de este trabajo se implementaron 3 tipos de investigaciones:
explicativa la cual se buscé dar una descripcion clara y concisa del problema
evidenciado, cuantitativo y cualitativo basado en la obtencion de datos tanto
numéricos como informativos que sustentaron el hallazgo del problema.

Principales
resultados

la investigacion dejo en evidencia que cualquier organizacion esta expuesta a
cualquier tipo de problemética, la cual se evidencia en el estudio detallado y en la
aplicacion correcta de la RSE, como en el caso de IMPRODEMA SAS se dejo en
evidencia como problema central la baja productividad en sus procesos producto




de una mala comunicacion entre sus directivos y colaboradores, en cabezada por
una mala estructura organizacional, por el cual se plantea una serie de estrategias
acordes a la norma internacion ISO 26000, la cual se busca que IMPRODEMA
SAS modifique y adecue sus estructura organizacional, basado en la mejora
colectiva y en los temas ambientales, sociales y econémicos.

Conclusiones

Al desarrollar esta investigacion se concluy6 que cualquier tipo de organizacion
puede llegar a tener algun tipo de falencia, por el cual es de vital importancia que
estén alineadas en la implementacion de la RSE, buscando reducir los efectos
negativos que se puedan generar en los &mbitos sociales, econémicos y
ambientales.

Toda organizacion gue implemente su plan de RSE, gozara de reconocimiento,
producto de su compromiso en el mejoramiento de las condiciones para sus
colaboradores y el mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades donde
estas organizaciones estan ubicadas, por otra parte, se dice que las organizaciones
son altamente responsables cuando crean estrategias que ayudan a prevenir
cualquier efecto negativo producto del desarrollo de las actividades productivas de
su naturaleza econémica.
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Analisis de Desempefio Productivo en IMPRODEMA SAS, Impacto y Aplicacion de RSE

Resumen

En este trabajo se analizé el problema que tiene la empresa IMPRODEMA SAS en su
desempefio productivo, por lo tanto se abordara varios temas que resolveran estas dificultades,
basados en perspectiva de la RSE, Parte esta es garantizar que los Stakeholders tanto internos
como externos tengan un impacto positivo en las decisiones tomadas por la organizacion a través
de sus directivos, Tomando como apoyo la norma ISO 26000, la cual busca que las empresas
operen de manera socialmente responsable pasando de las palabras al hecho, generando la
necesidad en los directores de las empresas y personas emprendedoras, que empiecen a tener
conciencia por cada producto o servicio que desarrollen, se implementen planes de mitigacion
para mantener un ambiente menos contaminado; ademas de la ética empresarial y sus
componentes que permiten tomar decisiones socialmente responsables, después de realizar el
diagnostico de resultados y analisis de la informacion recolectada, se procedié a realizar el arbol
de problemas, el cual permitié evidenciar que la produccion tuvo un descenso importante y
ademas se conocieron las razones y consecuencias de esta problematica, Por lo cual
inmediatamente se empez0 a trazar la solucion, iniciando por el arbol de objetivos y el mapa
estratégico, los cuales son el modelo y/o proyeccion inicial, para concluir con el plan de accién,
el cual, de una forma mas especifica y segmentada, permitira ajustar y escalonar a través del

tiempo, las actividades a realizar.

Palabras claves
Estrategia, ética, organizacion, sostenible, stakeholders.



Abstract

In this work, the problem that the company IMPRODEMA SAS has in its productive
performance was analyzed, therefore, several issues will be addressed that will solve these
difficulties, based on the CSR perspective, Part of this is to guarantee that both internal and
external Stakeholders have a positive impact on the decisions made by the organization through
its managers, Taking as support the ISO 26000 standard, which seeks that companies operate in a
socially responsible way, going from words to fact, generating the need in company directors and
enterprising people, who begin to be aware of each product or service that they develop,
mitigation plans are implemented to maintain a less polluted environment; In addition to
business ethics and its components that allow socially responsible decisions to be made, after
performing the diagnosis of results and analysis of the information collected, the problem tree
was carried out, which allowed to show that production had a significant decrease and In
addition, the reasons and consequences of this problem were known, for which the solution was
immediately drawn up, starting with the objectives tree and the strategic map, which are the
initial model and / or projection, to conclude with the plan of action, which, in a more specific
and segmented way, will allow the activities to be carried out to be adjusted and staggered over
time.

Keywords

Strategy, ethics, organization, sustainable, stakeholders.
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Capitulo 1. Antecedentes

Introduccion

La implementacion del pensamiento estratégico en las organizaciones permite visualizar
el futuro y su éxito que pude generar el liderazgo de sus integrantes, planteando acciones que
permitan alcanzar las metas y objetivos propuestos en los distintos escenarios econémicos,
sociales y politicos que toda organizacion enfrenta en la ejecucidn de sus actividades.

En la siguiente actividad se busca afianzar conocimientos sobre el origen de este concepto,
basados en los procesos evolutivos que ha desarrollado hasta el dia de hoy, evidenciando la
implementacidn acertada en las organizaciones, como respuesta a la solucién de distintos

interrogantes generados en el desarrollo de las tareas de las organizaciones y la prolongada

subsistencia de estas en los mercados globales.

Problema

Situacion: La empresa ha bajado el ritmo de productividad por la alta rotacion de
personal y por ello la planta se ha retrasado en entregas, perdiendo varios clientes.

Segun el estudio que se hizo a la organizacion IMPRODEMA SAS en la fase anterior, se
detectd una problematica bastante grave en su estructura organizacional, por esta razén se dan
muchas veces problemas dentro de las organizaciones puesto que la informacién no fluye
satisfactoriamente, este comportamiento influye drasticamente en el interior y se refleja en el
exterior, puesto que si los empleados en algin momento pierden el interés hacia su trabajo por

falta de incentivacion, la produccion inmediatamente se vera afectada. Parte de la RSE es
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garantizar que los Stakeholders tanto internos como externos tengan un impacto positivo en las
decisiones tomadas por la organizacion a través de sus directivos.

A nivel interno los Stakeholders afectados por el bajo nivel de productividad son sus
mismos empleados, quienes tienen quejas como: Malos tratos, mobbing, salarios bajos,
continuidad en los programas de capacitacion, monopolio del poder. También se veran afectados
a nivel externo los clientes, los cuales son la razon de ser la compafiia, porque al haber demoras
en el tiempo de produccidn, se crean retrasos que afectan la entrega de los productos a los
clientes finales.

Estos factores crearon escenarios que afectaron a los Stakeholders externos, evidenciando
que la actitud de los empleados hacia la sociedad es negativa, la rotacion de personal se
incremento generando pérdidas en la fase de entrenamiento y dotaciones, la imagen social que
tiene actualmente la empresa en su entorno se ha deteriorado y en general hay un pensamiento
colectivo de no tener quien trasmita fielmente las problematicas de la planta hacia los mandos
altos, para lograr los objetivos en los cuales deberia centrarse la RSE.

Objetivo General

Identificar los elementos que conforman la ética empresarial, analizando de manera
detallada los principales sucesos que ha desarrollado el concepto de pensamiento estratégico
desde su origen hasta los tiempos actuales, aplicando la norma internacional 1ISO 26000 con sus
materias fundantes, a partir de la construccion de herramientas de recoleccién de informacion

para la empresa escogida en la actividad.

Objetivos Especificos

-Establecer las estrategias mas relevantes que se van a implementar para satisfacer la

problematica detectada.



-ldentificar la problematica que esta afectando el rendimiento productivo de la empresa, para
buscar la solucidn con las estrategias mas adecuadas.

-Realizar el arbol de objetivos a partir del andlisis del &rbol de problemas donde se pueda
evidenciar lo que se quiere alcanzar para solucionar el problema.

-Enumerar las estrategias a realizar en base a las materias fundamentales de la ISO 26000,

aplicadas a la empresa de muebles Improdema S.A.S para resolver el problema encontrado.

12
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Capitulo 2. Marcos Referenciales

Marco conceptual

Etica. Adela Cortina, Ofrece las pautas que guia la accion humana y condicionan el
comportamiento del ser humano (Cortina, 1994)

Etica empresarial. De acuerdo a la ética que se aplica al &mbito empresarial, es basada
en una vision acerca del ser humano y del bien que este puede hacer, no se puede fundamentar
tedricamente la ética empresarial sin establecer, el modelo de ser humano (Giovanola, 2009;
citado en: Rodriguez, y Aguilera, 2005)

Pensamiento estratégico. El pensamiento estratégico abarca los objetivos y metas de una
empresa, lineas de accion y asignacion de recursos para la consecucién de las metas y objetivos
propuestos (Chandler, 1962; citado en: Ivancevich, Lorenzi, Skinner y Crosby, 1997)

Asi mismo, el pensamiento estratégico de una empresa se puede visualizar como la
coordinacion de mentes creativas dentro de una perspectiva comdn, la cual le permite a un
negocio visualizar el futuro y cumplir las metas de una manera satisfactoria (Morrisey, 1993).

Desarrollo social. El desarrollo social es el reflejo del trabajo que desarrollan las empresas
y el estado para favorecer a la poblacion en estado de vulnerabilidad; es asi como las
organizaciones del tercer sector se deben manifestar como portadores de la cultura organizativa,
en la cual lo derechos de la ciudadania son importantes y se maneja una conciencia reflexiva, con el
fin de elaborar innovaciones con sentido positivo y prospectivo, direccionadas a una autonomia

social (Donati, 1997)
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Desarrollo sostenible. Busca que las empresas conserven la relacién amistosa con el
medio ambiente, con el fin de aprovechar los recursos naturales de manera responsable y
permitir una oportunidad de vida con calidad para las futuras generaciones, un ejemplo
fehaciente de esto es que el sector bancario sigue bajo el escrutinio publico, por ello es que
trabaja constantemente en la mejora de su credibilidad, implementando mejores préacticas de
nivel internacional. No obstante, se resalta la importancia de este sector en la contribucion al
desarrollo sostenible, especificamente en referencia al cambio climético, a través de la
financiacion de proyectos que implementen nuevas tecnologias para una economia limpia
(Robeco, 2014)

Excelencia empresarial. La representacion de la excelencia de las empresas se visualiza
como un asunto de mayor importancia por tres razones fundamentales: Las limitaciones de una
representacion sustentada en la contabilidad financiera, la exigencia de un desarrollo sustentable
y la exigencia de responsabilidad de los dirigentes, no solamente ante sus accionistas sino ante la
sociedad y a los grupos de interés o partes involucradas. (Benoit, 2012)

Grupos de interés. Son aquellos individuos o grupos que pueden afectar o son afectados
por los objetivos de las organizaciones; esto debe ser sometido a consideracion en el proceso de
planeacion estratégica (Freeman, 1984-2010)

Estrategia. Esta se visualiza como un plan, tactica, maniobra, camino a seguir, manera de
pensar, si se contrasta con el modelo de las 5 P de Mintzberg, en donde sefiala que ésta se puede
concebir como un plan, patron, pauta; posicion y perspectiva (Mintzberg, citado en Brian y

Ghoshal, 1999)
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Gerencia estratégica. Es el arte y ciencia de proponer, desarrollar y evaluar decisiones
multidisciplinarias, con el fin de alcanzar los objetivos empresariales, integrando la
administracion, marketing, finanzas, contabilidad, produccion, investigacion y desarrollo, y
sistemas de informacion. Este se ocupa de describir y desarrollar las tacticas, analizando el
entorno, ventajas competitivas y aprovechamiento de las oportunidades para defenderse de las

amenazas del medio (Fred, 2018; citado en Meyer y Xin, 2018).

Marco Tedbrico.

Segun Cajiga (2010) la Responsabilidad Social Empresarial, la empresa se ocupa de que
sus operaciones sean sustentables en lo econémico, lo social y lo ambiental, reconociendo los
intereses de los distintos grupos con los que se relaciona y buscando la preservacion del medio
ambiente y la sustentabilidad de las generaciones futuras, complementando la postura de este
autor , La RSE en las organizaciones permite crear estrategias y mecanismos altamente
responsables con las sociedades y los entornos ambientales, reduciendo aquellos impactos
negativos que se presenten en la ejecucion de sus actividades, el cual se enfoca en cumplir las
leyes y lineamientos exigidos por los entes regulatorios, preservando el bien de las comunidades
y de los entornos, la implementacién de la RSE, esta constituidas por una serie de caracteristicas,
funciones y modelos para lograr una maxima gestion, el cual es sustentado por cada uno de los
postulados de los autores citados en el documento, el cual deja claro que esta implementacion es
vital para la subsistencias de las organizaciones, con esta normatividad internacional se proveen
orientaciones especificas para que las empresas empiecen a pensar mas alla del lucro por sus
actividades y tengan en cuenta lo aspectos sociales, partiendo de la calidad de vida de sus

colaboradores y de la sociedad en general, que son sus consumidores o clientes finales y
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ambientales como lo son en manejo adecuado de los residuos y procesos que pueden tener
impacto negativo tanto en los ecosistemas como en los recursos necesarios para que el hombre
pueda convivir en ambientes relativamente sanos, las empresas deben asumir esos retos como
propios en procura de proteger el planeta.

Segun Cansino, J. y Morales, M. (2008): citado por (Navarro S.2016) los antecedentes
de la responsabilidad Social Empresarial se remontan al siglo XIX, precisamente en el marco del
Cooperativismo y el Asociacionismo, que buscaban conciliar eficiencia empresarial con
principios sociales de democracia, autoayuda, apoyo a la comunidad y justicia distributiva pero
otros autores apuntan a que esta area surgio en la temporada de los afios 50, referenciando la
publicacién de Bowen en 1953 con la obra titulada, Responsabilidades sociales del hombre de
negocios.

El dambito empresarial cada dia va tomando conciencia de la mano de la legislacién
vigente, de lo importante que es desarrollar las actividades econémicas en un entorno con
inclusion de la comunidad, mitigando los impactos en los diferentes aspectos (sociales,
econdmicos, ambientales), las practicas de RSE tienen impacto en diversos grupos de interés
como lo son: clientes, empleados, comunidad, entre otros (Méndez, Rodriguez & Cortez 2019).
Los cuales en principio se optaba solo por generar dividendos para los grupos empresariales, sin
importar la afectacién que sufria el entorno. Con la evolucion de la RSE se ha Propiciado
transformaciones que han dado lugar a mejoras entre la empresa, su cadena de abastecimiento,
colaboradores y el entorno ambiental donde desarrollan sus actividades, logrando mantener su
economia creciente y de paso brindando a la comunidad oportunidades de progreso y desarrollo
tanto en lo recreativo, profesional e intelectual, como una forma de difundir esa cultura

organizacional.
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En la actualidad desarrollar este tipo de politica empresarial no es facil, puesto que esto
genera costos adicionales que las empresas no tienen contemplado, el rol que pueden jugar las
empresas frente al desarrollo sostenible, la responsabilidad social y los derechos humanos ha ido
transformandose y fortaleciéndose también por las demandas del mercado (Diaz, 2014). Para el
caso colombiano, estas son de tamafio mediano y pequefio donde en muchos casos sus gerentes o
lideres no lo visualizan como un aporte significativo a su funcionamiento pero que a futuro se
necesita que todos asuman estos retos. Las Mis pymes presentan dificultades en el
financiamiento para el mejoramiento de procesos operativos, bajos incentivos a la modernizacion
de la capacidad instalada por sus altos precios, pocos incentivos a la capacitacion del capital
humano y altos niveles de flexibilizacidn y subcontratacién laboral (Cuervo, 2018).

No todas las compaiiias tienen claridad en cuanto al sentido de RSE. Al respecto, existe
un debate entre diferentes concepciones y corrientes de opinion, en el concepto sobre lo que es
ser responsable socialmente, con quién, por qué y de qué se es responsable (Ledn, M., & Ledn,
R. 2018). Se tiene una visualizacion de que las empresas ejecutan obras sociales, para obtener
beneficios tributarios, lo cual desde una perspectiva real puede ser cierto, ¢pero qué empresa no
trabaja en pro de ganancias?, se podria ver desde las dos perspectivas la temética, pero lo
realmente importante serian los beneficios para el entorno y la correcta administracion de los
recursos. Por lo tanto, la RSE (Responsabilidad Social Empresarial), debe ser implementada y
aplicada a conciencia en cada una de las organizaciones, sin distingo de tamafio o0 ingresos,
teniendo en cuenta la importancia que contienen sus lineamientos y seguimiento.

Autores como Chtourou (2017), Charlo (2013), Artiach (2010) y Fauzi (2007),
consideran que el tamafios de las organizaciones tiene un resultado positivo en la ejecucion de la

implementacion de la RSE, asegurando que aquellas que son mas grandes incorporan actividades
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socialmente responsables, debido a que los resultados sociales son més notorios, a lo contrario de
aquellas més pequefias que son mas susceptibles a sufrir dafios en su prestigio, la investigacion
realizada por Stanwick (1998), donde notaron que las empresas grandes tienen mayores niveles
aplicacion de RSE, por lo que son expuestas a tomar medidas y estrategias generadas por la
presion ejercida de los grupos de intereses; al revisar los postulados de algunos autores como lo
son o Blomback y Wigren (2009), niegan las anteriores afirmaciones teorizando que toda
organizacion tiene grupos de interés con los cuales tienen una responsabilidad, resaltando que el
tamarfio de la empresa no afecta el comportamiento de las practicas de la RSE.

De acuerdo a Piedra (2017) Toda organizacion que cuente con experiencia para resolver
un problema social, debe ser lo bastante responsable para ayudar a que la sociedad lo resuelva,
entre las caracteristicas mas relevantes ese encuentran el impacto social como una forma de
respuesta para el mejoramiento del entorno, donde la sociedad recibe apoyo en puestos de trabajo
e impulsion de proyectos productivos para habitantes de la region , cooperacién en obras
sociales, lugares de convivencia multiple que requieran intervencidn o ecosistemas que
necesitan atencion primordial para la conservacion de especies de flora y fauna, por otro lado se
le da cumplimiento a la normatividad que respeto a este tema se cred por el parlamento europeo
en el afio 2007.

Para que las empresas lleguen a tener un compromiso real de que el planeta es de todos y
que quienes sostienen o le dan crecimiento a ellas son las personas, se debe pensar en redisefiar
sus procesos, productos y servicios con la aplicacion de tecnologias y procedimientos que
garanticen que se ejecuten con el menor impacto negativo posible, con el fin de que los recursos
no se agoten o se alteren por la generacion de residuos en un corto tiempo, las materias primas

tiene que cumplir ciertas especificaciones para llevar un control de lo que se esta usando y asi
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minimizar el impacto ambiental, Con lo que se hace la invitacidn a enfocar la gestion empresarial
hacia el bienestar comun y el respeto por los derechos ciudadanos, que se materialicen en
decisiones, estrategias y politicas corporativas para el desarrollo de la sociedad, se trata de
compromisos con valores y principios, evitando la idealizacion, ya que algunas empresas
presumen que la RSE solventara todos sus problemas, Le6n, M., & Leon, R. (2018)

En la gestion de la RSE es indispensable aplicar estas cinco fases para lograr una buena
ejecucion, fase uno, Analisis y diagnostico, donde la idea principal es realizar un balance de lo
que cumple y no cumple comparado con lo expuesto en la norma, fase dos, Definicion de la
estrategia y planeacion, aqui se Identifican los objetivos, se Modifican o establecen las politicas
y principios de la organizacion, se establecen los recursos asociados, se aprueba y se comunicael
plan de accidn. Fase tres, aplicar actividades RSE, abarca siete pilares fundamentales,
comunidad, trabajadores, valores, consumidores, transparencia y gestion empresarial, medio
ambiente y sector pablico, Fase cuatro analisis y vigilancia cumplimiento, redactar un
documento con el fin de potenciar los procesos de RSE y mantener la inclusién, Fase cinco
observaciones derivadas del documento como base para crear nuevas acciones encaminadas a
gestionar mejor la RSE y por las cuales se formularan otros objetivos para su ejecucion. (Robayo
y Nieto, 2015)

Entre los modelos de gestidn de la RSE que mas se destacan estan: Modelo de gestion
EFR (Empresas Familiarmente Responsables), Tiene como Propdsito contener la mayor
cantidad de talento, incentivacién empleados, acrecentar el prestigio de la marca y ser mas
competitivo. Modelo de gestion Global Reporting Initiative (GRI), fija criterios y pardmetros
que las empresas usan para evaluar su eficiencia en los aspectos, sociales, ambientales y

econdmicos. Su horizonte es la mejora continua Modelo de gestion Pacto Mundial. Este
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modelo es de aplicacion voluntaria conforme al propésito del pacto mundial y fue creado para
lograr altos estandares en el rendimiento de la empresa a largo plazo y esta fundamentado en seis
etapas, comprometerse, evaluar, definir, implementar, medir y comunicar. Modelo de gestion
SAB8000, Es una norma de aplicacion voluntaria con acreditacion enfocado a impulsar
condiciones de trabajo digno las organizaciones (Madrigal 2014), Modelo de gestion 1ISO
26000, sugiere que las empresas sean inclusivas e implementen politicas de diversidad cultural,
social y ambiental en su dimension operativa y administrativa (ISO.ORG, 2010) El sistema de
gestion ética SGE 21 focaliza su direccionamiento en medio ambiente y calidad con atencion en
las partes interesadas, determina las exigencias en cuanto a responsabilidad social y conducta.
(Foretica 2020)

La RSE es un compromiso que asumen las empresas con el fin de adaptarse, a las
necesidades del mundo moderno enfocadas a las necesidades particulares de sus grupos de
interés. Un manejo adecuado de las estrategias de RSE puede catapultar a una organizacion
puesto que una empresa comprometida con el bienestar social y ambiental, genera un
sensacionalismo y una increible aceptacion por parte de la comunidad.

La implementacion de las estrategias del plan de Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) en la organizaciones, indica el alto grado de compromiso que tiene esta frente al
desarrollo econémico, social y culturas de la comunidades, velando por la proteccion y
administraciones de los recursos naturales generando un buen sustento sin ser afectados de
manera negativa; este tipo de estrategias generar credibilidad en las organizaciones por parte de

los grupos de interés que estan destinados sus productos o servicios ofertados en los mercados.
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Marco institucional
Nombre de la empresa: IMPRODEMA SAS
Sector: Manufactura-Elaboracion de muebles en madera.
Ubicacidén: Funza-Siberia (Cundinamarca)
Mision

IMPRODEMA S.A.S. cuenta con un grupo humano idéneo, preparado, motivado y con
capacidad tecnoldgica para el desarrollo de proyectos de carpinteria y mobiliario en madera,
metal y otros materiales, para usos habitacionales, comercial, empresarial e institucional como
oficinas, hoteles, restaurantes, recintos institucionales, hospitales y clinicas para nuestros clientes
a nivel nacional e internacional. IMPRODEMA S.A.S. Ofrece a sus clientes satisfaccion,
calidad, servicio, asesoria, respaldo, disefio, durabilidad, e innovacion, todo dentro de un entorno
ético, moral y de cumplimiento de la ley.
Vision

IMPRODEMA S.A.S. sera reconocido como lider y punto de referencia del sector como
productor de carpinteria y mobiliario de madera, metal y otros materiales en diferentes mercados
estratégicos, caracterizado por la excelencia en cumplimiento, calidad en productos y servicios,
respaldo, disefio, durabilidad e innovacion.
Valores. Honestidad, Calidad, Cumplimiento, Pasidon, Orientacion al cliente, Responsabilidad
social, Competitividad.
Paises a los que exporta. Estados Unidos, Argentina, Panama, entre otros.
Clientes. Empresas, Hoteles Bares, Restaurantes, Almacenes, Hogares.
Materiales de trabajo. Madera, metal y otros materiales utilizados en la fabricacion de muebles

y estructuras.
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Infraestructura. Propia, maquinaria con tecnologia de punta.

Destacada por. Servicio, asesoria, respaldo, disefio, durabilidad, innovacion, calidad de los
trabajos y cumplimiento en los tiempos de entrega.

Estructura Organizacional:

Esta conformada por una estructura Jerarquica, la cual estd en cabeza de los 4 duefios de la
empresa que son hermanos, no hay implementados cargos medios, administrativos conformado

por 20 colaboradores y planta conformada por 100 empleados.

F y h h A
Gerencia @erencia Gerencia de Gerencia
General comercial desarrollo Financiera

5 S h 4 b ¥ L. .-'
Administrativos J ‘ Produccion J ‘ Servicios generales }

Figura 1. Organigrama.

Fuente: Improdema S.A.S.
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Marco Legal

La norma internacional 1ISO 26000 son pautas en cuanto a responsabilidad social de las
empresas, ya sean de tipo privado o publico, la cual es aplicable en paises industrializados
como paises en via de desarrollo, actian como una forma de lograr equilibrar las actividades de
la empresa y el entorno donde operan, sus siete pilares fundamentales son, gobernanza, derechos
humanos, practicas laborales, medio ambiente ,practicas de justa operacion, asunto de
consumidores, participacion activa y desarrollo de la comunidad, no es certificable como son las
demas normas ISO porque no pide requisitos, lo que contiene son guias voluntarias. (ISO.ORG,

2010)

Esta norma busca que las empresas operen de manera socialmente responsable pasando
de las palabras al hecho, generando la necesidad en los directores de las empresas y personas
emprendedoras, que empiecen a tener conciencia por cada producto o servicio que desarrollen, se
implementen planes de mitigacion para mantener un ambiente menos contaminado y précticas

socialmente responsables (por encima de lo estipulado en las leyes) (ISO.ORG, 2010)

El aporte principal que hace a las empresas es darles claridad en que se deben enfocar y
que actividades deben empezar a implementar para lograr ambientes de trabajo mas armoniosos,
comunicacion asertiva entre todos los eslabones de la cadena productiva y sobre todo renombre
ante los clientes y demas empresas porque pasa a tener negocios sostenibles, la necesidad de
crear esta norma surgio en el afio 2001 entre la Comision de politica de los consumidores
(COPOLCO) y l1a IS0, en el afio 2004 se cre6 la comision que se encargd de redactar el
documento con representantes de distintos ambitos, consumidores, gobierno, investigacion,
trabajo, organizaciones no gubernamentales, industria, servicio, apoyo y otros, participaron 450

expertos y 210 observadores, logrando su primera publicacion en el afio 2010 (ISO.ORG, 2010)
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Capitulo 3. Resultados

Diagnostico, resultados y andlisis a partir de la aplicacion del instrumento de recoleccién de
informacion.

Gobernanza de la Organizacion: La aplicacion de la encuesta el gerente de
desarrollo, se evidencia que la empresa IMPRODEMA SAS contribuye con un 10%de sus
ganancias destinadas a obras sociales generando un gran impacto positivo en la sociedad, por
otra parte, IMPRODEMA SAS esta comprometida con el uso racional de los recursos naturales,
en este caso las maderas que se utilizan para la fabricacion de los productos, por el cual es
obtenida de bosques auto sostenibles, que lograr regenerarse reduciendo los impactos negativos
ambientales.

Derechos Humanos: IMPRODEMA SAS se caracteriza por dar una opcion laborar a
personas mayores de 45 afios, ya que este grupo de personas son menos despreciadas para ocupar
cargos y diferentes actividades, por lo que esta organizacion ese compromete en fomentar el
empleo y oportunidades a este grupo de personas, por otra parte esta organizacion vela por el
derecho de libre desarrollo de la personalidad de sus colaboradores, castigando todo tipo de
discriminacién generada el cual estd contemplado en sus condigo de trabajo.

Préacticas Laborales. IMPRODEMA SAS se preocupa por el desarrollo personal y
profesional de sus colaborados, fomentando una constante capacitacion de los integrantes de la
organizacion, mejorando el desempefio de las funciones, también IMPRODEMA SAS vela por la
seguridad de sus colaboradores generando programas de salud y seguridad en el trabajo
midiendo incidente y accidentes laborales que se pueden presentar en el desarrollo de las

funciones de los colaboradores.
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Medio Ambiente: IMPRODEMA SAS implementa planes de accion que contribuyen
en la reduccion de los impactos negativos generados por el desarrollo de sus actividades, por el
cual emplea el tratamiento de las aguas residuales generadas en cada bodega, siendo tratadas y
buscando la reduccidn de las particulas contaminantes, por otra parte, emplea su programa de
residuos solidos el cual esta a cargo por personal externo.

Précticas justas de operacion: La organizacion mantiene el marco de la
confidencialidad y el tratamiento adecuado de los datos de sus clientes, el cual reflejado el alto
grado de compromiso y de respeto que IMPRODEMA SAS mantiene frente a sus clientes y
proveedores.

Asunto de Consumidores: IMPRODEMA SAS tiene sus canales de comunicacion
activos para cualquier requerimiento que sus clientes y consumidores tengan frente a los
procesos de adquisicion de los productos, los cuales estos son almacenados en bases de datos
encriptado velando por la confidencialidad de estos.

Participacion activa y desarrollo de la comunidad: La organizacion vela por el
desarrollo social y econémico del municipio donde realiza su operacion, fomentando vacantes de

empleo las cuales son ocupadas por sus habitantes, mejorando la calidad de vida de estos.

Matriz de marco logico

Arbol de Problemas.

IMPRODEMA SAS, se visiona como una empresa gue sera reconocida como lider y
punto de referencia del sector como productor de carpinteria y mobiliario de madera, metal y
otros materiales en diferentes mercados estratégicos, pero para llegar alli se considera importante

identificar las problemaéticas internas que perjudican de una u otra manera a la compafiia y que
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podria generar pérdidas si no se les da uno manejo adecuado; después de un analisis detallado en
el &rea operativa, encontramos que la empresa ha bajado el ritmo de productividad debido a la
rotacion de personal que ha tenido durante el ultimo afio, esto ha generado retrasos en las
entregas, inconformidades en los clientes y pérdida de algunos de ellos.

Una vez identificada la problematica, en cabeza de los gerentes se puso a disposicion de la
empresa un equipo de trabajo que estudio y consolidé un conjunto de causas por las cuales
sucedia este acontecimiento y los efectos que conlleva el acto repetitivo de esta problematica.
Algunas de las causas visibles como la falta de estudio de nuevas estrategias de produccion y el
bajo conocimiento de estrategias para abrir nuevos mercados concientizo a la compafiia de
promover como politica la actualizacion en medios tecnoldgicos de y marketing para sus
empleados especialmente en el area comercial; otras de las falencias detalladas fueron el
desconocimiento de los derechos laborales y la falta de supervision del ministerio de trabajo.
Este conjunto de causas genera efectos negativos puesto que los tiempos de produccion de hacen
mas extensos, el personal rota constantemente puesto que no se siente conforme en su area de
trabajo, se ha generado pérdida de clientes y aumento de inconformidades y PQRS por parte de
estos.

Se ha reconocido que de no ser mejorados los aspectos negativos antes mencionados podria
desencadenar en un aumento de los indices de pobreza, pérdida de la credibilidad y
competitividad como organizacién y posible pérdida de productos por baja calidad; todo esto
afecta también la situacion contable y financiera de IMPRODEMA SAS, porque los indices de
flujo de efectivo bajarian , es por esto que se programa un manejo estratégico que sea adecuado
para contrarrestar los efectos causados, minimizar los margenes de error, minimizar los tiempos

y optimizar procesos para no incurrir en el mismo problema.



Perdida de credibilidad y [l Perdida de Aumento de los indices
competitividad como clientes por de pobreza.
organizacion. inconformidad. ‘

m Falta de continuidad Demoras en tiempo
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La empresa ha bajado el ritmo de productividad, por la alta rotacion de personal,
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Bajo c°":°i;:e"t° de M Faita de valoracion Desconocimiento de
‘manejo de RH. |l del personal. 'l derechos laborales.

Falta de supervision del ministerio de trabajo.

Figura 2. Arbol de problemas.

Fuente: Autoria propia.



Arbol de Objetivos.

Como resultado de la constante mejora que busca tener IMPRODEMA SAS, se llego a
la construccion final del arbol de objetivos que partié desde el problema identificado; dicho arbol
se planted con diferentes criterios que se esperan llevar a cabo con el fin de darle solucién al
problema que se viene presentando en la empresa, algunos de ellos son: el estudio de nuevas
estrategias de produccion sostenibles, la creacion de mandos medios, contratacion de personal
idéneo para todos los cargos y la avance tecnoldgico y la actualizacion del conocimiento de
estrategias para abrir nuevos mercados, asi como el apoyo constante al empleado a nivel
educativo y profesional. Para la organizacion es de vital importancia que sus colaboradores
cuenten con las competencias necesarias para cumplir a cabalidad con las tareas asignadas a cada
uno, es por eso que la empresa en busca de un camino a la excelencia espera obtener con las
soluciones propuestas la optimizacion en los procesos, tiempos de produccion mas agiles, baja

rotacion de personal y produccién que cumplan con altos estandares de calidad.
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La empresa ha incrementado el ritmo dewprodu?ccién, por el control en la rotacion de personal, |
por ello la planta esta cumpliendo con las entregas, reteniendo y ganando varios clientes.
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Soluciones
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‘Supervisién continua y apoyo del ministerio de trabajoy m
otras entidades como las CCF, ARL y AFP,

Figura 1. Arbol de Objetivos.

Fuente: Autoria propia.



Mapa estratégico.

IMPRODEMA SAS, teniendo en cuenta el arbol de objetivos, se propuso a darle una
vuelta total a la problematica que los aqueja. Siendo una empresa manufacturera triunfadora, con
potencial para seguir creciendo, no se puede permitir bajar el ritmo por razones manejables como
son la rotacion del personal.

Por este motivo se reunieron varias areas de la compafiia, para estudiar los motivos por los cuales
se estaba presentando la alta rotacion o desercion en la compafiia, con la finalidad de encontrar
los medios para lograr las soluciones de cada una de las falencias.

Segun el estudio de las areas, se encontro:

Dimension a nivel econémico:

- El personal requeria ser reconocido monetariamente, premios por rendimiento, cumplimiento,
fidelidad y crecimiento personal.

- A su vez se vio la necesidad de crear mandos medios, que facilitaran la comunicacion con los
gerentes, una forma mas de premiar aquellos colaboradores que han crecido a nivel personal.

- Reforzamiento del area de RH, con personal idoneo que este en capacidad de filtrar los nuevos
elementos para la compafiia y asegurar que se cumpla con las afiliaciones de ley.

- Se detectd la importancia de colocacidn del producto en el mercado local, la creacion de lineas
accesibles econdmicamente.

- Es vital la inversion en mas maquinaria de punta, que permita mejorar cada vez mas la calidad
de los productos que se fabrican.

Dimensién a nivel social:

- Capacitacion del area de RH, con el fin de direccionar la gestion de los mandos medios dentro

de la compafiia y el nivel de jerarquia sin abusos.
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- Se encontrd la relatividad entre los empleados que son altamente valorados, con la fidelidad y
antiguedad en las compaiiias.

- Se detect6 la importancia de relacionarse profundamente con el entorno, por medio de la
contratacion de personal nativo del municipio, con sentido social y bajar los indices de
desempleo.

- Se enfatiz6 en la importancia de seguir adelantando programas sociales, que permitan mejorar
el entorno de la ciudadania, mejorar la calidad de vida y radicar la importancia de la compafiia
para el municipio.

Dimension a nivel ambiental:

- Se vio la importancia de implementar nuevos procesos, amigables con el medio ambiente que
no afecten el ecosistema circundante.

- Se planificaran mas programas y capacitaciones, en busca de conocer e integrar energias

limpias a los procesos de produccion de la compafiia.
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Figura 2. Mapa Estratégico.

Fuente: Autoria propia.



Capitulo 4. Plan de Mejoramiento

Plan de accion y de seguimiento

IMPRODEMA SAS, segun todos los estudios que se han llevado al interior de la
compafiia a causa de la problematica presentada, y siguiendo la informacion del arbol de
problemas, objetivos y mapa estratégico, se ha llegado a la decisién de implementar un plan de
accion y seguimiento, basado en el estudio de cada una de las 3 dimensiones.

Para la dimensidn econémica, se quieren hacer mas eficientes los procesos productivos
de la compafiia, gestion que redundara en un ahorro significativo para todas las areas, y lograra
afianzar la relacion con los clientes internos y externos.

Para la dimensidn Social, se quiere reforzar los lazos con la comunidad, apoyandolos
laboralmente, dandoles la oportunidad de desarrollar sus capacidades laborales, mejorando la
calidad de vida de cada una de las personas a las que se les brinde la oportunidad.

Para la dimensidén ambiental, se requiere ampliar los conocimientos sobre el cuidado
del medio ambiente, y las nuevas alternativas, para una produccion limpia y amigable con el

ecosistema, por esas razones se invertira en conocimiento.



Tabla 1. Plan Accién y de Seguimiento.

Dimension Objetivo estratégico ~ Estrategia Plazo Costo Indicador Seguimiento

Econdémica Reducir en 95% los Estandarizar cada uno de los Anual 15 millones de [1- (retraso entregas del Al hacer revisiones
retrasos en las procesos internos, con el fin de pesos mcte. presente bimestrales deben
entregas de los eliminar los tiempos y los afio/retraso entregas del  presentarse
proyectos conrespecto  procedimientos improductivos. afio anterior) x100] disminuciones de al
al afio anterior. menos 16%, si en los

tres primeros bimestres
no se ha cumplido hay

que plantear estrategias
adicionales.

Social Incrementar las Hacer un enlace con la oficina ~ Anual 50 millones de [(vacantes inclusivas Al hacer revisiones
vacantes laborales laboral de la Alcaldia de pesos mcte. del presente bimestrales debe estar
inclusivas en 12% con  Funza, con el fin de llegar afio/ vacantes inclusivas  alrededor del 2 %, por
respecto al afio exactamente a los individuos del afio anterior)-1] periodo la gestion de
anterior. con la necesidad laboral x100 estos contratos, si en los

especial. tres primeros bimestres
no se ha cumplido hay
que plantear estrategias
adicionales.

Ambiental Reducir los efectos Tomar capacitaciones en las Anual 20 millones de [1-(Reduccion Al realizar revisiones

contaminantes de la
produccion en el
medio ambiente en
25% con respecto al
afo anterior.

nuevas estrategias y procesos
para generar e implementar
energias limpias, amigables
con el medio ambiente.

pesos mcte.

contaminantes del
presente Afio/
Reduccion
contaminantes del afio
anterior) x 100].

deben haber
reducciones bimestrales
del 6,25%, como
minimo por periodo, si
en los tres primeros
bimestres no se ha
cumplido se optara por
redisefar la estrategia.

Nota: Para la empresa Improdema SAS, es muy importante implementar un plan de accion que cubra todas las dimensiones a cabalidad. Estas acciones estan

direccionadas a mejorar la calidad de vida de los colaboradores de la compafiia y mejorar la productividad de la misma, estas se presupuestan para un

cumplimiento méaximo a un afio, teniendo en cuenta hacer un estrecho seguimiento que asegure la baja porcentual planificada.

Fuente: Autoria propia.



Conclusiones

La ética es la base principal para que las empresas mantengan con sus principios y
valores corporativos una competencia sana y logren mantener el valor de la marca, ya que de alli
depende que sea reconocida por ofrecer productos o servicios de buena o mala calidad.

El pensamiento estratégico es cambiante todo el tiempo ya que con el avance de la
tecnologia se globalizan los mercados, causando que los lideres y gerentes de las empresas estén
implementado nuevas estrategias para maximizar los ingresos optimizando los recursos, el
pensamiento estratégico ha evolucionado favorablemente con el pasar de los afios, podemos
observar el valioso alcance que ha tenido en las compafiias de alto nivel que decidieron
implementar en su administracion dos factores importantes como la matriz DOFA y las
estrategias comerciales, estos permiten mejorar continuamente los procesos en las empresas ya
que una vez identificadas las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, la empresa tiene
la facilidad de tomar decisiones que mejoren el nivel de rendimiento o produccion en la
diferentes areas de la compafiia.

Se pudo logro la comprensién y aplicacion de la norma ISO 26000, para construir el arbol del
problema se analiz6 la informacion de la compafiia seleccionada, basados en las 7 materias
fundantes de la empresa escogida en la fase anterior se hizo la construccion, el arbol de
problemas dio la visualizacion para crear el arbol de objetivos, derivando en la creacién del mapa
de estrategias las cuales deben ayudar al cumplimiento de los objetivos que se plantearon en el

arbol.
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Anexos
Anexo A. Enlace Cédigo de Etica

https://editor-storage.reedsy.com/books/5fc2eb7b7ad874723866e09a/exports/success/0f161370-

bd80-4127-81eb-9dfcd4e12bb8/202011290241-codigo-etica-improdema-sas.zip

Anexo B. Formato de Recoleccion de Informacion

Formato de recoleccion de informacion materias fundantes Improdema S.A.S

Encuesta dirigida: Gerente de desarrollo Alejandro Cruz Melgarejo.

Gobernanza de la organizacion

Indicador: Utilizacion racional de los recursos naturales.

De las siguientes précticas

*Uso de maderas de bosques autosostenibles.

*Procesos estandarizados.

*Inventarios adecuados de materia prima.

¢ Cudles se han aplicado en su empresa en los Gltimos meses?

Rta: Realmente IMP basa sus préacticas de fabricacion, en la utilizacion de maderas de bosques
auto sostenibles en el caso de las importaciones, en Colombia el tema no esta tan regulado, pero
las maderas que se utilizan deben estar certificadas.

Indicador: Implementacion de la RSE.

¢ Qué porcentaje de recursos econémicos, asigna la empresa anualmente en la gestion del
plan de RSE?

Rta: Anualmente se destina el 10% de las ganancias de los socios para obras sociales, el

porcentaje viéndose pequefio en cifras es bastante representativo en numeros.


https://editor-storage.reedsy.com/books/5fc2eb7b7ad874723866e09a/exports/success/0f161370-bd80-4127-81eb-9dfcd4e12bb8/202011290241-codigo-etica-improdema-sas.zip
https://editor-storage.reedsy.com/books/5fc2eb7b7ad874723866e09a/exports/success/0f161370-bd80-4127-81eb-9dfcd4e12bb8/202011290241-codigo-etica-improdema-sas.zip

42

Indicador: Ambiente de cultura en los que se apliquen los principios de la responsabilidad
social.

¢ De qué formas se incentiva a los empleados, para poder cumplir con los principios de la
responsabilidad social?

Rta: Tenemos ciertas organizaciones a las cuales hacemos aportes y continuamente en la
cartelera se estan publicando las formas en las cuales nuestros empleados pueden aportar a ellas,
y avisandoles sobre los eventos de recaudo de las mismas.

Derechos humanos

Indicador: Inclusion social.

¢Enumere los programas de la empresa para las personas en estado de vulnerabilidad?
Rta: Una poblacion que para nosotros es muy importante por sus conocimientos son los mayores
de 45 afos, vetados en varias empresas por sus edades para nosotros es muy grato aprender de
ellos, brindarles un medio donde se puedan desarrollar laboralmente y saber que es la estabilidad
laboral sin discriminaciones.

Indicador: Diversidad e inclusion de personal.

¢En qué articulo del reglamento interno de trabajo de la empresa, manifiesta el respeto
hacia los integrantes de la organizacién, sin importar su condicion social, religiosa,
cultural, orientacion sexual o identidad de género?

Rta: En el momento exactamente no podria decir que articulo, puesto que el reglamento es muy
extenso, pero para IMP es muy clara la figura de inclusién, no hacemos distingos de ningun tipo
y respetamos mucho la ideologia de cada integrante, como también lo hacemos con su espacio

personal y les damos tiempo para su libre desarrollo.
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Indicador: Cumplimiento a cabalidad de los lineamientos del Codigo Sustantivo del Trabajo.
¢Ha tenido la empresa demandas laborales en el ltimo afio y por qué razon?

Rta: Si hemos tenido demandas como cualquier empresa, en el ultimo afio no se ha dado cabida
para esto por la misma situacion de pandemia y se ha logrado mantener los trabajos, la demanda
que se presento fue por insatisfaccion por parte del empleado que sintié en su momento no estaba
bien liquidado y no se encontraba de acuerdo con las razones de terminacion del contrato, la
solucion fue conciliar, demostrando el incumplimiento del reglamento.

Practicas laborales

Indicador: Crecimiento profesional de los empleados.

¢En qué articulo del reglamento interno de trabajo de la empresa expresa las posibilidades
de capacitacion y ascensos?

Rta: Como le respondi anteriormente, en el momento no podria decir que articulo, puesto que el
reglamento es muy extenso, pero en IMP es fundamental que los empleados sigan dia a dia
capacitandose, esto genera bienestar econdmico a cada uno de los integrantes y beneficios para
nosotros como empleadores por enriquecimiento del capital humano, los apoyamos algunas
veces con el 100% u otras con el 50% todo depende de la antigiiedad, cargo e importancia del
conocimiento a adquirir para la empresa.

Indicador: Desempefio laboral.

¢ Qué mecanismos emplea la organizacién en funcion de sus colaboradores para que estos
desemperien sus funciones de manera satisfactoria?

Rta: Inicialmente es muy importante una buena perfilacion, somos creyentes en que uno debe

estar en el cargo al que corresponde, la capacitacion inicial para familiarizarlo con su entorno y
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labores es fundamental, el continuo acompariamiento de sus superiores juega un papel muy
importante en la adaptabilidad de cada individuo.

Indicador: Seguridad industrial.

¢ Cuales son los programas de higiene y seguridad en el trabajo que tiene implementadas la
empresa?

Rta: Para esto tenemos designado a un SISO en el Dpto. HSEQ, que es el encargado de seguir
todas las normativas e implementar todas las directrices de la ARL, se hacen evaluaciones
continuas de los riesgos laborales, fisicos, quimicos, ergondémicos, y exdmenes anuales generales
a toda la poblacién laboral.

Medio Ambiente

Indicador: Responsabilidad ambiental.

¢ Expliquenos por lo menos una norma de responsabilidad ambiental, aplicada en sus
procesos para mitigar el impacto ambiental?

Rta: Estamos ubicados dentro de un parque industrial, que junto con nosotros los propietarios
cada dia nos esforzamos por controlar las emisiones, se cred un sistema de tratamiento de aguas
residuales PTAR y hacemos continuos controles de la calidad de agua que sale de cada bodega.
Indicador: Indicador Protocolos de disposicién final de residuos.

¢ De qué manera dispone la empresa de los residuos o desechos de la produccion?

Rta: En este punto nuestro colaborador mas importante es la empresa Primadera la cual recoge el
aserrin el cual convierte en laminas de MDP, las cuales comercializan con su nombre y como
segundo colaborador, tenemos a recicladores de lefia, que son los sobrantes de cortes de lamina,

los cuales le sirven como suministro a asaderos en Bogotéa y aledarios.
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Préacticas justas de operacion

Indicador: Respeto a los derechos de la propiedad.

¢, Como son sus metodos de proteccion a la informacion interna de sus procesos?

Rta: Somos muy celosos con la informacion, puesto que trabajamos con clientes muy exclusivos
y todos los disefios son confidenciales, tenemos mucha seguridad en los sistemas y equipos que
manejamos en la empresa, cada empleado a su ingreso firma clausulas de confidencialidad so
pena de multas o cércel segun la gravedad de la sustraccion de informacion.

Indicador: Produccion sostenible.

¢ Qué medidas han o estdn implementado para llevar una produccion sostenible?

Rta: Entre las medidas que hemos implementado estan la gestion de residuos, puesto que no es la
idea de IMP agregar méas contaminacion al ambiente, reciclar y reutilizar es una de las mejores
gestiones para la sostenibilidad.

Asuntos de consumidores

Indicador: Atencion al cliente.

¢ Como es el proceso de gestion que realiza la empresa a los reclamos por calidad del
producto?

Rta: IMP por ser una empresa familiar en la cual los 4 hermanos somos los gerentes en las
diferentes areas, realmente la parte comercial la hacemos directamente los gerentes, entonces
nosotros mismos tramitamos las no conformidades y gestionamos las posibles soluciones y
tiempos de solucion, pero el trato continuo y directo con el cliente nos representa una cantidad
muy minima de no conformidades.

Indicador: Manejo de datos personales de clientes y futuros clientes.

¢ Como se procesa y almacena la informacion recepcionada de los clientes?
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Rta: La recepcidn de informacion por parte de los clientes, siempre se hace por los medios
autorizados que son los correos de los gerentes de IMP, y se almacena en archivos encriptados.
Participacion activa y desarrollo de la comunidad

Indicador: Desarrollo de la comunidad.

¢ Qué actividades desarrolla la empresa en beneficio de la comunidad?

Rta: Creemos que IMP hace mucho por la comunidad, desde contratar mano de obra del
municipio, proveedores del municipio, participar en actividades programadas por la alcaldia y ser
responsables con la produccion, beneficiando el ecosistema.

Indicador: Planes de bienestar social.

¢ Qué actividades de bienestar social realiza la empresa en el transcurso del afio?

Rta: IMP tiene como costumbre cada afio donar arboles y participar en la reforestacion del
municipio, por beneficio del aire para todos.

Indicador: Creacién de empleo y desarrollo de habilidades

¢ Qué estrategias se han implementado en su comunidad, para crear empleo este afio?

Rta: La Alcaldia de Funza tiene varios incentivos tributarios para empresas que contraten
habitantes del sector, razén por la cual hace 5 afios se comenz6 la contratacion de habitantes del

municipio, teniendo muy buenos resultados tanto en mano de obra como econémicos.



