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Recuento 
histórico de 
iniciativas en 

RSC  de 
empresarios en 

Colombia.

Correal (2010)Demostrar la 
necesidad que las 
empresas incluyan 

dentro de sus 
estrategias 

modelos de RSC.

Sabogal (2008)

Buritica (2011)

Brinda a los 
directivos 

elementos de 
análisis que 
facilitan la 

articulación de 
modelos de RSC.

Cortina (2014)

Identificar 
condiciones 

psicosociales que 
motivan a un 
trabajador a 
quedarse o 

retirarse del sector 
BPO.  

González (2014)

Desarrollo de  un 
modelo guía de 

evaluación y 
análisis de la ISO 

26000 
denominado 

Método AUTORSE.

ANTECEDENTES



DESCRIPCIÓN DEL CONTEXTO

GLOBA
L

M A J O R E L
HISTORIA

Nació en Enero de 
2019, tras la unión 
de Bertelsmann y 

Saham.
Conformado por:

Arvato CRM 
Solutions, Phone 

Group, Ecco
Outorcing
y Pioneers.

Creamos 
experiencias 

increíbles que la 
gente

valora y estamos 
orgullosos de 

ello.

MISIÓN VISIÓN

Ser el socio de 
confianza a largo
plazo de nuestros 

clientes en un 
mundo en 
constante 
cambio.

VALORES

-Creatividad
-Excelencia
-Respeto

-500+ Clientes
-26 Paises

-36 Idiomas
-48.000 

Colaboradores

DOCUMENTOS/MAJOREL-ESPAÑOL.mp4
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DESCRIPCIÓN DEL CONTEXTO

4 
Colaborado

res

Comité 
Directivo Responsables

9 
Colaborado

res

Estructura y 
Áreas Staff

28 
Colaborado

res

Customer
Service

Representative263 
Colaborado

res

DOCUMENTOS/responsables.pdf
DOCUMENTOS/comite.pdf
DOCUMENTOS/6.pdf
DOCUMENTOS/3.pdf
DOCUMENTOS/2.pdf
DOCUMENTOS/4.pdf
DOCUMENTOS/7.pdf
DOCUMENTOS/5.pdf


PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN

El 98% de las 
empresas 

cuentan con 
políticas 

específicas de 
RSC y el 90% de 
ellas dispone de 

prácticas 
concretas.

El 94% tiene 
establecidas 

políticas de RSC con 
empleados, el 91% 

con cuestiones 
sociales, y el 
94 % con el 
ambiente.

Altos índices de 
rotación y 

ausentismo de 
personal. 

3.2% y 10.4% 
respectiv.

Bajo control de 
Retención

de personal.

La implementación 
de prácticas de 

bienestar social y las 
ayudas filantrópicas 

tienden a 
confundirse con 

RSC.
Población del 
sector: 40% 

vulnerable, 80% 
jóvenes, 60% 

mujeres, madres 
cabeza de 

familia.

Empresas 
multinacionales del 
sector BPO y Call

Center socialmente 
responsables son 
Teleperformance, 
Konecta BPO, y 
nacional ANDES 

BPO.El sector no cuenta 
con un modelo 
estructurado de 
Responsabilidad 

Social Corporativa.

Resistencia al 
cambio dentro de 

la cultura 
organizacional y 

falta de conciencia 
sobre la 

importancia de RS.

El Sector BPO en 
Colombia posee alta 

concentración de 
plataformas (56%), 

con casi 10.500 
puestos de trabajo.  

Crecimiento de 20%.



PREGUNTA PROBLEMA

?
¿Cuáles son los fundamentos y 

criterios para diseñar un modelo de 
Responsabilidad Social Corporativa 
en una organización del sector de 

Business Process Outsourcing (BPO) 
o Call Center que responda de 

manera estructurada y acorde del 
medio y a los grandes desafíos 

sociales, ambientales y económicos 
del Desarrollo Sostenible?



OBJETIVOS DE INVESTIGACIÓN

Objetivo General
Construir un modelo de Responsabilidad 

Social Corporativa - RSC- para las empresas 
del sector Business Process Outsourcing -BPO-

o Call center, con aplicación al caso Majorel 
Bucaramanga SAS, que facilite la 

implementación de la RSC en dichas 
organizaciones.

Caracterizar los grupos 
de interés de las 

empresas del sector 
Business Process

Outsourcing (BPO) o Call
center con aplicación al 

caso Majorel 
Bucaramanga SAS, 

contextualizando las 
condiciones actuales en 

las que se desarrolla. 

Documentar el modelo 
de Responsabilidad 

Social Corporativa que 
detalle principios y 
criterios, políticas, 

planes y programas 
requeridos para las 
empresas del sector 

Business Process
Outsourcing (BPO) o Call

center.

Implementar el modelo 
de Responsabilidad 

Social Corporativa para 
el caso Majorel 

Bucaramanga SAS.

Proponer un sistema de 
medición haciendo uso 
de los indicadores GRI 
para las empresas del 

sector Business Process
Outsourcing (BPO) o Call

center, que evalúen la 
estrategia de 

Responsabilidad Social.

Objetivos 
Específicos



JUSTIFICACIÓN

Modelo de 
Responsabilid

ad Social 
Corporativa 

Cumplir con las exigencias de la sociedad 
contemporánea y de la economía global.

Contribuye directamente con el 
posicionamiento de la compañía en cuanto a 

ventajas competitivas.

Diferenciar el concepto de acciones 
socialmente responsables a las prácticas 
sociales o filantrópicas. 

Controlar las influencias de la 
época, las crisis

económicas y consecuencias 
sociales. Estrechar las relaciones y generar 

fidelidad y satisfacción con los 
diferentes grupos de interés.

Ser coherente con el desarrollo 
sostenible, el cumplimiento del 
crecimiento económico, la calidad de 
vida de los colaboradores.

Establecer un marco de gestión basado en el 
desarrollo sostenible, promover un dialogo para 

prevenir y afrontar conflictos.
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MARCO TEÓRICO

-La visión clásica de Friedman (1970)
-El modelo MARM de Murra y Montanari
(1986)
-El modelo de recursos de Lizt (1996)
-El modelo de Porter y Kramer

1

2

3

-Los sistema valóricos de Davis
-La Teoría Integradora de Contratos
Sociales
-La ciudadanía Corporativa de Woody
Lodgson
-La visión de Carroll (1979)
-El modelo intervencionista de Jones
-Las criticas de Vogel
-La responsabilidad operacional de
Wilcox

4
-La democracia participativa de
Freeman
-El camino de Kyosei de Kaku
-La naturaleza humana de Chomali y
Majluf

TEORIAS SOBRE RESPONSABILIDAD SOCIAL



MARCO TEÓRICO
INVESTIGACIONES ACADÉMICAS 

01
Universidad de Barcelona fue hallado un estudio realizado
por Berbel, Gómez, y Villegas (2007) de título: La
responsabilidad social en las organizaciones(RSO) análisis y
comparación entre guías y normas de gestión e
información.

02
En América Latina, se encuentra un documento de los
profesores Cancino y Morales (2008) con el nombre
Responsabilidad Social Empresarial de la Universidad de
Chile, Facultad de Economía y Negocios.

03
Colombia

-Tesis doctoral realizada por Correal (2010) titulada El
Significado de la Responsabilidad Social Empresarial

04
-Ibarra (2014) de la Universidad del Atlántico realiza un
estudio con nombre, Principios de la Responsabilidad
Social Empresarial en el Ordenamiento Jurídico
Colombiano.

05
-Pontificia Universidad Javeriana se encuentra el trabajo
realizado por Ortiz (2009) donde se aborda el tema La
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) como parte de la
estrategia competitiva de HZX.

En el sector de Call
Center, se encuentra un
informe de investigación
realizado por Cortina
(2014) con título: El Rol
Mediador del
Compromiso
Organizacional entre la
Satisfacción Laboral y la
Intención de
Permanencia en el sector
de Contact Center, de la
Universidad EAFIT de
Medellín.



MARCO TEÓRICO
EMPRESAS DEL SECTOR SOCIALMENTE 
RESPONSABLES

Comité Global de 
Responsabilidad 

Social Corporativa

- Citizen Of the
World

- Citizen of the
Planet

- The Global 
Company   

Balance Social 

-Programas de 
empleabilidad
-Planes de bienestar
-Programas de motivación 
e Integración
-Programa de beneficios, 
formación , higiene y 
seguridad laboral y 
equidad de genero
-Campañas de recolección 

Población local y rural 
afectada por las crisis 

de la industria de 
exportación de flores

-Contratación 
prioritaria de personas 
de la localidad y 
madres cabeza de 
hogar.
-Primer empleo en 
jóvenes.



MARCO TEÓRICO
CONTRIBUCIONES IMPORTANTES

NORMAS 01

03

02GUÍAS

OTROS 
DOCUMENTOS

La ISO 26000: 
2010 

Proporciona orientación 
a los usuarios 

animándolos a ser cada 
vez más socialmente 

responsables. 

La SA 8000

Esta guía proporciona una 
serie de 

recomendaciones, 
métodos y técnicas para 

llevar a cabo una 
certificación.Guía Técnica 

Colombiana GTC 
180

Proporciona directrices 
para un enfoque de 
gestión socialmente 

responsable.Guía SD 21000 

Propone bases para 
ayudar a adaptar 
técnicamente y 

culturalmente los 
objetivos de desarrollo 

sostenible.La Declaración Universal de los Derechos 
Humanos de 1943 de las Naciones Unidas

El Libro Verde
Ha promulgado las 

iniciativas en 
responsabilidad social 

para fomentar un marco 
europeo

Guía práctica para la incorporación
sistemática del empleo y el trabajo
decente

Promoción del empleo 
mediante la creación de 
un entorno institucional.

Modelo de Sistema de Gestión de 
Equidad de Género

Permite visualizar las 
posibles brechas de 

género al interior de una 
organización.

DOCUMENTOS/PUB100258_sp.pdf
DOCUMENTOS/NORMA-SA8000.pdf
DOCUMENTOS/GTC180.pdf
DOCUMENTOS/desarrollo-sostenible.pdf
DOCUMENTOS/Declaración Universal de Derechos Humanos de 1948.pdf
DOCUMENTOS/com(2001)366_es.pdf
DOCUMENTOS/wcms_172615.pdf
DOCUMENTOS/wcms_172615.pdf
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MÉTODO DE INVESTIGACIÓN

FASE 
CONCEPTUAL

FASE 
METODOLÓGICA

FASE 
EMPÍRICA

-Problema de 
investigación

-Revisión Teórica
Compilación de
todos los
documentos, datos e
información.

-Método de 
Investigación

-Población
-Variables de 
Investigación

-Plan de muestreo
-Realización del 

-Instrumentos de 
Recolección

-Recolección de 
datos

-Análisis e 
interpretación 

-Comunicación de 



MÉTODO DE INVESTIGACIÓN
POBLACIÓN, PARTICIPANTES Y SELECCIÓN DE 
LA MUESTRA

Externos

Your Text 

Here

Intern
os

Accionista
s

Bertelsmann y Saham.

DIAN, DANE, Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo,
Cámara de Comercio,
Gobernación.Proveedores de servicios e insumos
y proveedores Outsourcing.

Corporaciones Autónomas
Regionales y de Desarrollo y
Ministerio del Medio Ambiente.

Zona Franca Santander, Familias y
Asociaciones Empresariales del
Sector.

Empresas del sector privado y
público.

Otras compañías con la misma
actividad.

Empleado
s

Alta dirección, Áreas Staff,
Estructura, Agentes Teleoperadores
y Sindicatos.

Gobierno

Proveedo
res

Medio 
Ambiente

Comunid
ad

Clientes

Competid
ores



MÉTODO DE INVESTIGACIÓN
MARCO CONTEXTUAL

Impact
o

Aporte

Propósit
o

Según la Asociación Colombiana de Contact Centers y
BPO:
Promover el crecimiento económico sostenido, inclusivo y
sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente
para todos.

Empresa
s 

BPO

En Colombia son 639 empresas, bajo la actividad número 
8220 denominada “Centros de Llamadas”.
Empresas BPO un total aproximado de 1000 empresas.

A nivel económico, social, desarrollo, político y 
ambiental: 
El sector del Business Process Outsourcing (BPO) es uno de
los sectores que posee la mayor concentración de
plataformas (56%) con casi 10.500 puestos de trabajo.

El sector aporta significativamente a la economía y al 
desarrollo social del país. 
La Asociación hace parte del Global Impact Sourcing
Coalition, una iniciativa de la Fundación Rockefeller que
destaca la labor de impacto social.



MÉTODO DE INVESTIGACIÓN
INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS

Goberna
nza de la 
Organiza

ción

Toma 
decisiones 

e 
implement
a acciones 

para 
conseguir 

sus 
objetivos. VARIAB

LES A 
MEDIR

Norma 
ISO 26000  

-
Global 

Reporting
Initiative -

GRI

Derech
os 

Human
os

Derechos 
básicos, se 
dividen en 
políticos y 

civiles.

Práctica
s 

laborale
s

Políticas y 
prácticas 

de 
trabajo.

Medio 
Ambient

e

Utilización de 
recursos, 

ubicación de 
actividades e 

impacto natural.

Practicas 
justas de 

operación

Es la conducta 
ética de una 

organización y con 
otras 

organizaciones.

Asuntos 
de 

Consumi
dores

Responsabili
dades de las 
organizacion

es 
a 

consumidore
s y clientes.

Participación 
activa y 

desarrollo de 
la comunidad

Son parte del 
desarrollo 
sostenible.

38 
Preguntas
Método de 
evaluación 

y 
calificación 
AUTORSE.



MÉTODO DE INVESTIGACIÓN
RECOLECCIÓN DE DATOS Y ANÁLISIS 

1 2 3

Identificación de 
inconvenientes en 

indicadores y 
palabras en ciertas 

preguntas.
Se aplicó 

nuevamente la 
encuesta con ajustes.

Análisis

-Tabulación de 
variables 

(Minitab y Excel)
-Determinación de 
nivel de valoración 

de impacto.
-Presentación  

grafica de 
percepciones y 

hallazgos.

CONSENTIMIENTO 
INFORMADO

Encuesta  pilotoEntrevista 
Semidirigida

Aplicación: 
Personal Directivo 
Soportado con un 

cuestionario de 
preguntas.

DOCUMENTOS/entrevista semidirigida.pdf
file://10.21.56.30/DFS$/Enlaces para ARVATOBGA/Enlaces para RRHH/Enlaces Gestor Satisfaccion Interno/RRHH Responsable - Proyectos Estrategicos/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/entrevista semidirigida.pdf
DOCUMENTOS/CONSENTIMIENTO INFORMADO.pdf
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. CARACTERIZAR

2. DOCUMENTAR

3. IMPLEMENTAR

4. PROPONER 
SISTEMA DE 
MEDICIÓN

DOCUMENTOS/MODELO RSE INDICADORES BALANCE SCORE CARD MAJOREL (6).xlsx
DOCUMENTOS/Copia de MODELO RSE PLANTILLA GENERAL CON TODO EL MODELO RSC (1) (3).xlsx


RESULTADOS Y DISCUSIÓN

Resultados 
del proceso 

de 
investigació

n

4.4 Sistema de 
medición - Indicadores 

de Responsabilidad 
Social GRI para las 

empresas del sector 
Business Process

Outsourcing. 

4.3 Implementación 
el modelo de 

Responsabilidad 
Social Corporativa 

para el caso Majorel 
Bucaramanga SAS.

4.2 Documentación 
del modelo de 

Responsabilidad 
Social Corporativa 

empresas del sector 
Business Process

Outsourcing.

4.1 Caracterización 
por los grupos de 

interés de las 
empresas del sector 

Business Process
Outsourcing.



RESULTADOS Y DISCUSIÓN
4.1 Caracterización por los grupos de interés de las 
empresas del sector Business Process Outsourcing.

Paso 2

Paso 3

Paso 4

Paso 5

Paso 6

Paso 1
Identificar los 

grupos de 
interés para el 

sector BPO.

Desglosar los 
grupos en 
subgrupos 

relevantes para 
las empresas 

BPO.

Analizar el 
nivel de 
impacto 
según su 

poder y su 
grado de 

interés (Alto, 
Medio y 
Bajo).

Clasificar 
cada grupo 

según el nivel 
de impacto. 
Metodología 
de la matriz 

de relevancia 
de actores 

interesados 
PMBOK.

Analizar 
intereses y 

expectativas 
de cada uno 

de los 
grupos 

interesados, 
según el 
nivel de 

influencia.

Separar los 
interesados 

más 
relevantes en 

una matriz 
que recopila, 

clasifica, 
analiza y 

jerarquiza de 
manera 

sistemática la 
información 
cualitativa y 
cuantitativa. 

DOCUMENTOS/PASO 3.pdf
DOCUMENTOS/PASO 4.pdf
DOCUMENTOS/PASO 5.pdf
DOCUMENTOS/PASO 6.pdf
file:///H:/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/grupos de interes.pdf
DOCUMENTOS/PASO 2.pdf


RESULTADOS Y DISCUSIÓN
Percepción de los grupos de interés del sector Business 
Process Outsourcing -BPO-

Percepción de Clientes
sobre la RSC de las
Empresas BPO

4

1

Percepción de
Proveedores sobre la
RSC de las Empresas
BPO

Percepción de
Instituciones sobre la
RSC de las Empresas
BPO

Percepción de la
Comunidad sobre la
RSC de las Empresas
BPO

2
3

file:///C:/Users/yccadena/Desktop/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/percepcion clientes.pdf
file:///C:/Users/yccadena/Desktop/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/percepcion proveedores.pdf
file:///C:/Users/yccadena/Desktop/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/percepcion instituciones.pdf
file:///C:/Users/yccadena/Desktop/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/PERCEPCIÓN COMUNIDAD.pdf


RESULTADOS Y DISCUSIÓN
4.2 Documentación del modelo de Responsabilidad Social 
Corporativa empresas del sector Business Process
Outsourcing

Fase de Reconocimiento

Modelo de Responsabilidad 
Social Corporativo empresas 

Business Process
Outsourcing y Call Center

Fase de Integración

Fase de ImplementaciónLa rendición de 
cuentas

Transpare
ncia

Comportamiento
ético

Respeto a los 
intereses de las 

partes 
interesadas

Legalidad

Respeto a la 
normativa 
internacional de 
comportamiento

Los derechos
humanos

PRINCIPIOS 
DEL MODELO 

RSC DEL 
SECTOR BPO



RESULTADOS Y DISCUSIÓN
4.2 Documentación del modelo de Responsabilidad Social 
Corporativa empresas del sector Business Process
Outsourcing

FASE DE 
RECONOCIMI

ENTO

ANÁLISIS DE 
CONTEXTO 

ANÁLISIS 
DOFA

METODOLOGIA 
DIAGNOSTICO RSE

METODOLOGIA PARTES 
INTERESADAS RSE

-La metodología PESTAL: 
Facilita la investigación y ayuda a entender 
el entorno de la empresa BPO.
(Políticos, Económicos, Sociales, Tecnológicos, 
Ambientales, y Legales).

-La matriz DOFA :
Valora los factores tanto externos 
como internos, y a partir de lo 
identificado formular estrategias 
para lograr el propósito de 
mejora.

Externo:
-Encuesta Grupos de interés 
externo
-Suma de puntuación obtenida de 

cada grupo.Interno:
-Encuestas directivos, jefes de 
área y empleados de diferentes 
niveles.

De esta manera se llega a tener 
el reconocimiento por parte de 
la empresa BPO que esté 
interesada en el aplicar este 
modelo.

DOCUMENTOS/MATRIZ.pdf
file://10.21.56.30/DFS$/Enlaces para ARVATOBGA/Enlaces para RRHH/Enlaces Gestor Satisfaccion Interno/RRHH Responsable - Proyectos Estrategicos/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/dofa.pdf
DOCUMENTOS/dofa.pdf
file://10.21.56.30/DFS$/Enlaces para ARVATOBGA/Enlaces para RRHH/Enlaces Gestor Satisfaccion Interno/RRHH Responsable - Proyectos Estrategicos/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/VALORACIÓN.pdf
DOCUMENTOS/3 FASE DE RECONOCIMIENTO.pdf
file://10.21.56.30/DFS$/Enlaces para ARVATOBGA/Enlaces para RRHH/Enlaces Gestor Satisfaccion Interno/RRHH Responsable - Proyectos Estrategicos/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/TABLA PUNTUACIÓN.pdf


RESULTADOS Y DISCUSIÓN
4.2 Documentación del modelo de Responsabilidad Social 
Corporativa empresas del sector Business Process
Outsourcing

Responsabilidades Programas

Una gestión socialmente
responsable se basa en la
unión de toda la
organización encaminada
hacia un solo objetivo.
1. Establecer cargos y 

funciones.
2. Indicar el Rol 

(Metodología RACI).
3. Formato de 

Responsabilidades y 
autoridades.

Política y 
Objetivos

Los objetivos de RSE se 
definen estrechamente 
ligados con la política, 
los cuales deben ser 

medibles y aplicables a 
los elementos 

fundamentales, 
prácticas y programas 

definidos por la 
empresa. 

1. Programas
Gobernanza de la
Organización RSE.
2. Programas
Derechos Humanos
RSE.
3. Programas
Prácticas Laborales
RSE.
4. Programas Medio
Ambiente RSE.

5. Programas
Prácticas Justas de
Operación RSE.
6. Programas Asuntos
de Consumidores RSE.

7. Programas
Participación Activa y
Desarrollo de la
Comunidad..

FASE DE 
INTEGRACIÓ

N

¿Qué hacemos en
términos de RSE como
empresa BPO?¿Cuáles son nuestros 
productos o servicios?

¿Quién es nuestro cliente? 

¿Qué impactos ambientales, legales, 
sociales generamos?

DOCUMENTOS/LOGO EMPRESA.pdf
DOCUMENTOS/ROL.pdf
DOCUMENTOS/LOGO EMPRESA ok.pdf
file:///C:/Users/yccadena/Desktop/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/formato.pdf
DOCUMENTOS/Programas Gobernanza de la organización RSE.pdf
DOCUMENTOS/Programas Derechos Humanos RSE.pdf
DOCUMENTOS/Programas Prácticas Laborales RSE.pdf
DOCUMENTOS/Programas Medio Ambiente RSC.pdf
DOCUMENTOS/Programas Prácticas Justas de Operación RSE.pdf
DOCUMENTOS/Programas Asuntos de Consumidores RSC.pdf
DOCUMENTOS/Programas Participación Activa y Desarrollo de la Comunidad RSE.pdf


RESULTADOS Y DISCUSIÓN
4.2 Documentación del modelo de Responsabilidad Social 
Corporativa empresas del sector Business Process
Outsourcing

Documentación de la RSE en la empresa BPO

NIVEL IV

NIVEL III

NIVEL II

NIVEL 
I

Política de RSE
Objetivos de RSE 

Procedimientos, programas, 
planes e instructivos RSE

Formatos y registros del 
Sistema de Gestión RSE

Otros documentos 
(Formatos diligenciados, 
registro de actividades)

Codificaci
ón

Encabezado 
T1

Encabezado 
T2

Encabezado 
T3

DOCUMENTOS/TIPO DE DOCUMENTO.pdf
DOCUMENTOS/ENCABEZADO 1.pdf
DOCUMENTOS/ENCABEZADO 2.pdf
DOCUMENTOS/ENCABEZADO 3.pdf


RESULTADOS Y DISCUSIÓN
4.2 Documentación del modelo de Responsabilidad Social 
Corporativa empresas del sector Business Process
Outsourcing

FASE DE 
IMPLEMENTACIÓN Y 

MEJORA

PRÁCTI
CAS

COMUNIC
ACIÓN DE 
PROGRAM

AS

INDICADO
RES

SEGUIMIE
NTO

REVISIÓN 
Y MEJORA

Matriz de 
Comunicaci
ones RSE

Formatos 
asistencia y 
capacitación

DOCUMENTOS/MATRIZ DE COMUNICACIONES.pdf
DOCUMENTOS/ANEXO F.pdf


RESULTADOS Y DISCUSIÓN
4.3 Implementación el modelo de Responsabilidad Social 
Corporativa para el caso Majorel Bucaramanga SAS

Metodología para la evaluación de determinación de 
contextos internos y externos.

FASE DE 
RECONOCIMIENTO

Metodología para el análisis de  Debilidades, 
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.

Metodología para el Diagnóstico de 
Responsabilidad Social caso Majorel 
Bucaramanga SAS.

Metodología para identificación de 
partes interesadas, impacto, 
intereses y 
expectativas.

DOCUMENTOS/Metodología para la evaluación de determinación de contextos internos y externos.pdf
DOCUMENTOS/DOFA 2.pdf
DOCUMENTOS/TABLA PUNTUACIÓN.pdf
DOCUMENTOS/MATRIZ INTERESADOS.pdf


RESULTADOS Y DISCUSIÓN
4.3 Implementación el modelo de Responsabilidad Social 
Corporativa para el caso Majorel Bucaramanga SAS

FASE DE 
INTEGRACIÓN

Políticas 
y 

Objetivos

Comunicación Política 
y objetivos

Responsabilidades

C
A

R
G

O
S
 Y

 
F
U

N
C

IO
N

E
S

ID
E
N

T
IFIC

A
R

 R
O

L 
(R

A
C

I)

Programas Gobernanza
de la Organización RSE.

P
ro

g
ra

m
a
s 

P
ra

ctica
s La

b
o

ra
le

s

Programas de Prácticas 
Justas de Operación

Programas de 
Participación Activa y 

desarrollo de la 
Comunidad.

Programas Sistema
de Derechos Humanos

FASE DE 
IMPLEMENTACIÓN

Programas 
Materias

Fundamentales

DOCUMENTOS/objetivos.pdf
DOCUMENTOS/RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES DEL SG RSE.pdf
DOCUMENTOS/politicas.pdf
DOCUMENTOS/COMUNICACIÓN.pdf
DOCUMENTOS/RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES.pdf
file:///H:/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/video gobernanza de la organización.wmv
file:///H:/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/video medio ambiente.wmv
file:///H:/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/Video Derechos Humanos.wmv
file:///H:/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/Video Practicas Justas de Operacion.wmv
file:///H:/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/Video Participación Activa.wmv
DOCUMENTOS/video practicas laborales 2.wmv


RESULTADOS Y DISCUSIÓN
4.4 Sistema de medición - Indicadores de Responsabilidad 
Social GRI para las empresas del sector Business Process
Outsourcing 

Indicadores de rendimiento económico:  
Orientados a monitorizar el desempeño de ventas netas, 
costos, pagos y relaciones con los proveedores. 

Indicadores de rendimiento ambiental:
Monitorizar el consumo de materias primas y recursos, 
emisiones de residuos, contaminantes. 

Indicadores de rendimiento social:
Evaluar las relaciones laborales con los trabajadores 
de la 
propia organización, el grado de salubridad y 
seguridad.

GRI 300 Estándares 
Ambientales Aplicables 

Empresas BPO

Indicadores de
Programas 

Modelo de 
Responsabilidad 

Social Corporativo  para 
las empresas del sector 

Business Process
Outsourcing -BPO- o 

Call center, con la 
aplicación al caso 

Majorel Bucaramanga 
SAS

file://10.21.56.30/DFS$/Enlaces para ARVATOBGA/Enlaces para RRHH/Enlaces Gestor Satisfaccion Interno/RRHH Responsable - Proyectos Estrategicos/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/GRI 300 ESTÁNDARES AMBIENTALES APLICABLES EMPRESAS BPO.pdf
file:///B:/RRHH Responsable - Proyectos Estrategicos/MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL MAJOREL/DOCUMENTOS/Copia de MODELO RSE INDICADORES BALANCE SCORE CARD MAJOREL (6) (3).xlsx
DOCUMENTOS/GRI 300 ESTÁNDARES AMBIENTALES APLICABLES EMPRESAS BPO.pdf
DOCUMENTOS/INDICADORES DE PROGRAMAS.pdf
DOCUMENTOS/MODELO RSE INDICADORES BALANCE SCORE CARD MAJOREL (6).xlsx
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El impacto en 
términos de 

responsabilidad 
social del modelo 

estructurado es muy 
favorable para las 

empresas y el sector; 
además de aportar un 
desarrollo propio de 

responsabilidad 
social.

Desarrollar un modelo 
de responsabilidad 

social para las 
empresas del sector 

de Call Center 
permitió hacer una 
propuesta concreta.

Se logra el objetivo 
general del presente 
proyecto de construir 

un modelo de 
Responsabilidad Social 

Corporativa - RSC-
para las empresas del 

sector Business Process
Outsourcing -BPO- o 

Call center, con 
aplicación al caso 

Majorel Bucaramanga 
SAS.

La implementación 
del modelo hace que 

las prácticas 
planteadas lleven a 

cabo en el día a día, y 
con el sistema de 

indicadores, se facilite 
realizar el proceso de 

seguimiento y 
medición, así como 
facilitar la revisión y 
mejora el modelo de 

RSC.

Se lograron establecer 
los programas en 
términos de las 

materias 
fundamentales de: 

gobernanza, prácticas 
laborales; medio 

ambiente; prácticas 
justas de operación; 

asuntos de 
consumidores; y 

participación activa y 

Se recomienda seguir 
sensibilizando al 
personal sobre la 

importancia de las 
prácticas socialmente 

responsables que 
deben manejarse 

dentro de la empresa 
Majorel Bucaramanga 

SAS.
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