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Resumen 

Esta investigación pretende construir un modelo de Responsabilidad Social Corporativa que 

permita a las empresas de los sectores del Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center, 

integrar como parte de su visión de negocios estrategias de tipo social, ambiental y 

económico, con el fin de dar respuesta a los desafíos actuales, en materia de desarrollo 

sostenible, transparencia informativa, control externo de las actuaciones y cumplimiento de 

las expectativas e intereses de las partes interesadas. Las empresas de hoy deben adoptar 

prácticas que les permitan relacionarse responsablemente con el entorno social; para ello se 

parte del supuesto de investigación que es posible construir este tipo de modelos articulando 

las buenas prácticas de los expertos y las diferentes herramientas en cuestión, con el fin de 

responder a las exigencias que se plantea en el objetivo principal, la construcción de un 

modelo que facilite la implementación de la RSC en las empresas del sector BPO o Call 

Center, con un caso de aplicación para la empresa Majorel Bucaramanga SAS. La 

metodología a abordar permite generar los siguientes entregables: caracterización de los 

grupos de interés, políticas, planes, programas, evidencias de la implementación y diseño de 

indicadores para la evaluación. Para dar cumplimiento se utiliza la investigación mixta, como 

un enfoque que da un orden explicativo y una descripción del fenómeno bajo estudio, 

proponiendo una metodología constituida en las siguientes etapas: inicialmente se aborda 

teóricamente el concepto, las metodologías, herramientas y aspectos fundamentales de la 

empresa.  En un segundo momento, se definen los grupos de interés. Luego, en un tercer 

momento se diseñan los documentos. Para finalizar con el planteamiento del sistema de 

evaluación según indicadores GRI. Todas estas acciones están encaminadas a motivar a otras 



 

 

empresas del sector a tomar conciencia de los beneficios de adoptar estas estrategias y de 

implementar el modelo.  

 

Descriptores: Responsabilidad Social Corporativa, Bertelsmann, Majorel 

Bucaramanga SAS, Desarrollo Sostenible, Desarrollo Social, Desarrollo Económico, Partes 

Interesadas (Stakeholders), Sostenibilidad, Transparencia.  

 

 



 

 

Abstract 

This research aims to build a Corporate Social Responsibility model that allows companies in the 

Business Process Outsourcing (BPO) and Call Center sectors to integrate social, environmental 

and economic strategies as part of their business vision, in order to respond to current challenges, 

in terms of sustainable development, information transparency, external control of actions and 

compliance with the expectations and interests of the stakeholders. Companies today must adopt 

practices that allow them to be involved responsibly to the social environment; for this, it is 

based on the assumption that it is possible to build this type of models by articulating the good 

practices of the experts and the different tools in question, in order to respond to the demands set 

forth in the main objective, the creation of a model that facilitates the implementation of CSR in 

companies in the BPO or Call Center sector, with an application case for the company Majorel 

Bucaramanga SAS. The methodology addressed allows the creation of the following 

deliverables: characterization of interest groups, policies, plans, programs, evidence of 

application and design of indicators for evaluation. In order to comply, mixed research is used, as 

an approach that gives an explanatory order and a description of the phenomenon under study, 

proposing a methodology constituted in the following stages: initially the concept is theoretically 

addressed, the methodologies, tools and fundamental aspects of the company. In a second 

moment, the interest groups are defined. Then, in a third moment the documents are designed. 

To conclude with the evaluation system approach according to GRI indicators. All these actions 

are aimed at motivating other companies in the sector to become aware of the benefits of 

adopting these strategies and implementing the model. 
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Introducción 

La empresa actual juega un papel fundamental en la responsabilidad y el desarrollo 

sostenible de una región, la globalización y los nuevos conocimientos han obligado a las 

organizaciones a generar en su interior cambios complejos que beneficien las dimensiones 

sociales, ambientales y económicas; factores determinantes y de mayor criticidad para las 

empresas que cuentan con un alto volumen de personal, como es el caso de las empresas del 

sector de Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center; que particularmente en Colombia, 

por medio de la promoción e inversión extranjera, presentan el grado más alto de potencialidad 

para la generación de empleo en el país (Castro-Escobar, 2016). 

Adicionalmente, las continuas crisis económicas y sus consecuencias sociales, corroboran 

la necesidad eminente de hacer un replanteamiento de la dinámica interna y planeación  

estratégica a nivel empresarial, para lo cual Torrent-Sellens (2010) manifiesta, que las 

organizaciones que deseen impulsar nuevas prácticas deben tener en cuenta factores tales, como 

la reconstrucción de su posicionamiento estratégico, la creación de valor, la adaptación a las 

necesidades del cliente y la orientación hacia una cultura organizativa que satisfaga las 

necesidades y expectativas de sus empleados y del contexto; aspectos claves que constituyen la 

base principal para generar valor competitivo; y por lo tanto, un posicionamiento representativo 

en un sector y/o región determinada.  

 Cuando una empresa toma conciencia de este papel, surgen conceptos de prácticas 

innovadoras como la Responsabilidad Social Corporativa; término del cual se habla mucho, pero 

en la práctica en ocasiones tiende a confundirse con la filantropía o acciones de tipo social; 

cuando en realidad su esencia principal radica en desarrollar acciones responsables con 
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trabajadores, proveedores, gobierno, comunidad y cualquier otro interesado que participe o se vea 

afectado por el proceso de transformación que genere una empresa (Cancino, 2008). 

La Responsabilidad Social Corporativa, convoca a una nueva forma de ser de la empresa 

en la sociedad, no como una isla independiente, cuyo único objetivo es la consecución de dinero, 

sino más bien, a enfrentarse a este desafío, realizando cambios en sus conceptos estratégicos que 

impulsen el diseño y la evaluación de modelos que generen un impacto favorable y que, 

regulados por un marco normativo, cumpliendo las leyes y sus los valores éticos, sirvan de 

referente para un buen desarrollo. 

En este sentido, pareciese que la toma de conciencia y la generación de prácticas 

socialmente responsables son cada vez más necesarias. La empresa del hoy y del futuro se 

encuentra en un despertar de conciencia donde empieza a reconocer que su protagonismo en la 

sociedad dependerá de la gestión responsable social, económica y ambiental que desempeñe, 

fundamentado en los cimientos sólidos de una cultura organizacional de Responsabilidad Social 

(Herrera M. , 2011).  

Basado en lo anterior, se enfoca el presente trabajo de investigación, el cual busca diseñar 

un modelo de Responsabilidad Social Empresarial para empresas del sector de BPO o Call 

Center, con caso de aplicación específico en Majorel Bucaramanga SAS, que responda a las 

características propias de las empresas de este entorno y a sus grupos de interés, así como a la 

estrategia corporativa que abarca intereses globales, valorando los impactos generados y 

minimizando los riesgos a mediano y largo plazo relacionados con la responsabilidad social de la 

compañía.  

Para dar cumplimiento a los objetivos trazados en el proyecto de investigación, se utiliza 

el enfoque Multimétodo buscando la integración entre lo cualitativo con lo cuantitativo, como un 
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enfoque que permite una conjunción metodológica para dar un orden explicativo a este trabajo y 

establecer un modelo de Responsabilidad Social Corporativa que cuente con herramientas 

teóricas y de medición que soporten el diseño de la visión estratégica y corporativa de las 

empresas del Sector de Business Process Outsourcing y Call Center.  

Se propone una metodología constituida en las siguientes etapas: inicialmente se aborda 

de manera teórica la responsabilidad social, las diferentes metodologías y herramientas 

propuestas a nivel internacional y nacional; y los aspectos fundamentales de la empresa a trabajar 

y el grupo empresarial. Para abordar este proceso se realiza una revisión de las directrices y 

compromisos de carácter universal, guías y metodologías de evaluación de informes y acciones 

de responsabilidad social corporativa, normas, criterios de gestión; y, por último, técnicas y 

herramientas de medición y gestión responsable. En un segundo momento, se definen los grupos 

de interés de acuerdo con la metodología propuesta para caracterizarlos. Luego, en un tercer 

momento se diseñan los documentos del modelo propuesto para facilitar la implementación de la 

RSC en las organizaciones del sector; finalizando con un cuarto paso donde se busca diseñar los 

indicadores que permitan evaluar posteriormente el modelo de responsabilidad social a las 

empresas.  

El proceso de investigación propuesto busca construir un modelo que facilite la 

implementación de la responsabilidad social en una empresa del sector del BPO y del Call Center, 

articulando las buenas prácticas de quienes ya tienen la experiencia junto con diversas 

herramientas que se proponen para llevar a cabo la RSC, asegurando cumplir con las expectativas 

de los diferentes grupos de interés. 
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Capítulo 1. Problema 

             En este capítulo se plasma la búsqueda de antecedentes relacionados con la construcción 

de modelos de Responsabilidad Social Corporativa, la descripción del contexto de investigación, 

la formulación del problema, los objetivos generales y específicos del proyecto, la justificación y 

la definición de los términos a utilizar; así como las limitaciones y delimitaciones propias que 

enmarcan el presente proyecto de investigación. 

En cuanto los antecedentes y el contexto de la investigación se puede afirmar según lo 

expresado por el Observatorio de Responsabilidad Social Corporativa y el Club de Excelencia en 

Sostenibilidad (EBEN, 2019) que las empresas están adoptando cada vez más políticas de 

responsabilidad social corporativa, apostando por ámbitos como la transparencia, el medio 

ambiente o la igualdad, entre otros, el último informe del observatorio manifiesta que el 98% de 

las empresas cuentan con política o políticas específicas de Responsabilidad Social y que el 90% 

de ellas dispone de prácticas concretas en este aspecto. Se encuentra que el 94% tiene 

establecidas políticas de responsabilidad social con empleados, el 91% con cuestiones sociales, y 

el 94 % con el medio ambiente (EBEN, 2019). 

Sin embargo, la implementación de prácticas de bienestar social, la generación de 

empleo, las ayudas filantrópicas e inclusive el cumplimiento de la normativa laboral, tienden a 

menudo a confundirse con programas de Responsabilidad Social Corporativa (Puterman S., 

2011); cuando la empresa toma conciencia que el papel que desempeña en la sociedad va más 

allá de estas prácticas,  se ve obligada  a emprender conductas esenciales que impacten 

responsablemente a las dinámicas ambientales, sociales y económicas de las partes interesadas y 

de la realidad social donde se desenvuelve.  



20 

 

 

Es entonces necesario evaluar las políticas empresariales en términos de 

responsabilidad social verdaderamente, y el impacto que están teniendo en la sociedad y en 

sus grupos; pues cada sector empresarial tiene un entorno específico y responde a unas 

características particulares producto de su marco legal, cultural, social, económico, político, 

etc. propio de cada industria. Por tanto, tener un modelo de Responsabilidad Social implica 

que este realmente responda a las necesidades actuales y propias de los grupos de interés y 

que afecte e incida de forma particular a las exigencias y retos del medio; para poder 

incorporar así en las empresas del sector Business Process Outsourcing y Call Center un 

modelo que permita la construcción de una cultura socialmente responsable. 

Antecedentes 

El estado actual de conocimiento del problema se fundamenta en los antecedentes 

relacionados con el tema de investigación y la realidad histórica, la presión social y los 

paradigmas ideológicos de cada época respecto a la Responsabilidad Social Corporativa -

RSC- y que han jugado un papel fundamental para las empresas. El tema de RSC lo antecede 

el aporte de grandes pensadores que han tratado de dar respuestas a estas realidades, 

valiéndose de modelos que si bien no contaban con un diseño estructurado respondían a las 

necesidades y expectativas que cada realidad social e histórica exigía.  

Siguiendo esta perspectiva se referencia a Correa (2007), quien ha sintetizado el 

progreso del tema y sus avances en cuatro fases o etapas, describiendo las problemáticas 

sociales de cada época que conllevaron al surgimiento de respuestas enfocadas en acciones 

socialmente responsables, señalando cada etapa que antecede con un nombre específico: 

Responsabilidad Social Inducida, (1880-1929), Responsabilidad Social Enmarcada (1930-
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1970), Responsabilidad Social Obligatoria (1960-1970) y la Responsabilidad Social 

Voluntaria (1970-1980).  

Las empresas en diferentes épocas se han enfrentado a influencias de toda índole; las 

cuales se constituyen como un factor determinante en la toma de conciencia y en el deseo de 

implementar el concepto de Responsabilidad Social Corporativa en su estrategia empresarial. 

Dentro de las principales influencias se encuentran: la globalización, el comercio y sus 

reformas, la economía de los países, el desarrollo ambiental sostenible, los códigos de buen 

gobierno, las prácticas justas y el comportamiento ético, entre otras. 

Todos estos factores fundamentan la importancia de la aplicabilidad de un modelo de 

responsabilidad social que ayude a las empresas a adoptar como parte de su estrategia 

proyectos que respondan a las expectativas y necesidades del llamado triple beneficio, es 

decir social, económico y ambiental.  

En el contexto académico la Responsabilidad Social Corporativa es un tema que ha 

alcanzado gran interés demostrando su pertinencia, de modo que acompañándolo por un 

sustento teórico y metodológico ha permitido a las empresas interesarse de manera práctica en 

su implementación. Por lo mismo, es necesario revisar el estado del arte de estos estudios con 

el fin de identificar si alguno de ellos da respuesta a la consolidación de las estrategias 

corporativas en las empresas que quieren adoptar la Responsabilidad Social como solución a 

las exigencias de la dinámica social, ambiental y económica.  

En primera instancia se presenta a Correal (2010) quien presenta para su tesis doctoral 

en la Universidad de Nebrija (Madrid- España) un trabajo donde compila todas las iniciativas 

en Responsabilidad Social que ha tenido el empresario colombiano y se hace un recuento 

histórico con los aportes del empresariado en este aspecto, así como de las manifestaciones 
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que se han materializado en programas que han adoptado como política pública e 

intervenciones sociales del sector privado. Finalmente, se soporta que se trata sólo de 

esfuerzos aislados que las grandes empresas o instituciones hacen para ser socialmente 

responsables, no se puede categorizar como un trabajo que consolide las estrategias 

corporativas en las empresas que quieren adoptar la RSC; además plantea como horizonte de 

estudio ¿qué podría suceder si estos esfuerzos dejaran de ser individuales e inmediatistas y se 

convirtieran en contribuciones al desarrollo del país en lo público y en lo privado?  

Otro estudio, que respalda el punto de vista práctico, es el desarrollado en España por 

Berbel, Reyes & Gómez (2007) titulado la responsabilidad social en las organizaciones 

(RSO), análisis y comparación entre guías y normas de gestión e información, de la 

Universidad de Barcelona, quienes presentan diferentes normas, guías de gestión, técnicas y 

herramientas de medición de forma que el concepto de responsabilidad social corporativa 

pueda aplicarse de manera integrada en la empresa y la sociedad.  

Por otro lado, se encontró en la Universidad de Chile por los profesores Cancino y 

Morales (2008) los cuales a partir de diferentes grupos de teorías propusieron un modelo 

piramidal de inversión de recursos en Responsabilidad Social Empresarial.  También Altzelai 

(2017) muestra en su trabajo dos vías diferentes de generar contribución a la sociedad o al 

medioambiente; se trata de examinar sus principales características y sus diferencias y 

observar cómo encajan unas y otras con el sistema jurídico basado sobre una economía de 

mercado; y se destacan algunos problemas con que pueden toparse estas iniciativas 

empresariales y considerar las posibles soluciones. 

En cuanto a estudios en sectores, el centro de investigación para la educación y el 

mercado laboral, de la Universidad Católica de Argentina (Stella, 2013)  publica que se 
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encuentra que la responsabilidad social en las empresas del sector energético se ha ido 

implementando de manera exponencial garantizando un papel fundamental en la transición 

efectiva hacia una economía baja en carbono y aunque el sector está experimentando un 

crecimiento sostenido, también ha trabajado con cuestiones fundamentales respecto a la 

seguridad, fiabilidad, accesibilidad, impacto ambiental y el acceso básico del suministro para 

la población creciente y cada vez más urbanizada en los países en desarrollo.  

En un estudio de responsabilidad social en el sector turismo muestra como resultados 

un diagnóstico empresarial y una propuesta de mejoramiento en materia de RSE para el 

establecimiento hotelero, que aplica un tipo de Responsabilidad Social Táctica y tiene un 

nivel de Responsabilidad Social Medio al valorarse cuantitativamente con un 3,5 sobre 5.0, y 

cualitativamente con un aceptable. Se presenta esta investigación como pionera en la materia 

en el contexto geográfico de actuación, y el estudio de caso fue aplicado a la empresa turística 

de alojamiento con mayor trayectoria histórica de la ciudad (Peña, 2012). 

En el Sector bursátil se explora también la responsabilidad social en un estudio en 

España donde se diagnostica, diseña e implementan políticas en materia de RSE para dar 

respuesta a las demandas en este tema a partir de las percepciones de los responsables de los 

departamentos de RSE de las corporaciones incluidas en el Ibex35; la metodología empleada 

se apoya en la técnica del cuestionario para detectar cuáles son las características 

profesionales de los responsables de las políticas de RSE de las empresas estudiadas. Las 

conclusiones del estudio muestran que, aunque se ha experimentado una evolución, los 

cambios han sido leves para los responsables de la RSE, principalmente las variaciones se han 

centrado en la formación, la vinculación con la empresa, la edad y las funciones que 

desempeñan dichos profesionales (Mora & Castillo, 2015). 
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En cuanto al sector Call Center, en Holanda se encuentra un trabajo en esta industria, 

la cual es relativamente nueva para este país y ha crecido dramáticamente en la última década 

empleando aproximadamente un 2,5% de la fuerza laboral del país. Se centra principalmente 

en el empleo y las relaciones laborales como componente de la Responsabilidad Social, se 

encuentra que se hace una distinción importante entre los centros de llamadas internos, los 

que atienden a los propios clientes de la empresa y los subcontratistas; los centros 

subcontratados y los que sirven a los clientes de otras compañías; y se concluye que, en los 

Países Bajos, el sector de centros de llamadas está dominado por centros de llamadas internos 

y que a ellos centran los programas de RSC (Jaarsveld & Sieben, 2005). 

Sin embargo, ninguno de estos trabajos propone un modelo completo que aporte 

directamente a la implementación de prácticas socialmente responsables a las empresas del 

sector de BPO y Call Center, a pesar de que es uno de los sectores que merece gran 

consideración, por su contribución a la sociedad a nivel de empleabilidad.  

Con respecto a estudios realizados en Colombia, se observa que, si bien algunos de 

ellos motivan a la implementación de programas y sistemas de responsabilidad social 

corporativa, no se encontró, ninguno que aporte al sector de BPO y Call Center la facilidad 

para implementar estrategias en esta materia; sin embargo, como soporte de la pertinencia 

serán tenidos en cuenta algunos estudios, por su contribución en la toma de conciencia del 

papel del empresario colombiano en la sociedad. 

Sabogal (2008) realiza un estudio denominado: Aproximación y cuestionamientos al 

concepto responsabilidad social empresarial, el cual pretende demostrar la necesidad que tiene 

la sociedad actual, por que las empresas incluyan dentro de sus estrategias modelos de 
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Responsabilidad Social Corporativa, el cual además aporta varias referencias de empresas 

líderes en estos programas. 

      Ortiz (2009) realiza el proyecto: la Responsabilidad Social Empresarial como base 

de la estrategia competitiva de HZX, el cual se centra en la importancia que tiene la 

responsabilidad social corporativa como parte fundamental en la estrategia de una empresa, 

ofreciéndoles  ventajas competitivas frente a otras que no cuentan con modelos desarrollados. 

   En lo que respecta a Buritica (2011), pretende brindar a los directivos elementos de 

análisis que facilitan la articulación de modelos de responsabilidad social en los planes 

estratégicos, toma de decisiones, planteamiento de metas organizacionales dentro de un área 

clave de la organización que es el departamento de Recursos Humanos. 

  Ibarra P. (2014) presenta en el estudio realizado en la Universidad del Atlántico diez 

principios de la RSC, donde delimita al concepto planteado desde el marco de los principios 

del Global Compact. Adicionalmente el autor enfoca su investigación, haciendo especial 

énfasis en el ordenamiento jurídico colombiano. De igual manera, en cuanto a trabajos del 

sector de BPO y Call Center, la Universidad EAFIT aporta un trabajo de investigación 

realizado por Cortina (2014), el cual permite identificar las condiciones psicosociales que 

motivan a un trabajador a quedarse o retirarse en las empresas del sector de Call Center, 

demostrando la pertinencia del compromiso organizacional para controlar estos aspectos 

propios del sector.  

Herramientas, Guías y Documentos 

Por otro lado, al revisar antecedentes a nivel internacional, se evidencian diferentes 

herramientas, guías y documentos, que proporcionan los aspectos requeridos para la 

implementación de modelos de Responsabilidad Social Corporativa, tales como la Guía 
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Técnica ISO 26000: 2010 (2010), la Guía Técnica Colombiana GTC 180 (ICONTEC, 2008), 

la norma de Responsabilidad Social SA 8000 (2014), la guía SD 21000, entre otras. 

A nivel de direccionamientos, se han desarrollado documentos y convenios 

universales, que dan soporte a la implementación de prácticas socialmente responsables a 

nivel mundial; entre ellas se encuentran la Declaración Universal de los Derechos Humanos 

1948 (Naciones Unidas, 2019), los Objetivos de Desarrollo del Milenio establecidos en el año 

2000, el Libro Verde: Fomentar un marco europeo para la responsabilidad social de las 

empresas (2019), la Guía práctica para la incorporación sistemática del empleo y el trabajo 

decente de la OIT (2008) y el Modelo de Sistema de Gestión de Equidad de Género (2003). 

También en esta contextualización es necesario identificar herramientas que permitan 

evaluar la aplicabilidad de la Responsabilidad Social Corporativa, por la cual se hallaron 

algunos como: el Modelo de indicadores de Responsabilidad Social Empresarial en Costa 

Rica (2003) y los indicadores Global Reporting Initiative -GRI- (2011), los cuales facilitan 

referencias para elaborar los reportes y entender los indicadores relacionados en la norma ISO 

26000. En la misma línea, la versión G4 del GRI, hace especial mención en las incidencias e 

importancia de la materialidad de los grupos de interés de tal forma que se identifiquen los 

aspectos críticos de las esferas de influencia. 

Para este propósito se encontró un trabajo que desarrolla un modelo guía de evaluación 

y análisis de la ISO 26000 denominado Método AUTORSE, para conseguir datos cualitativos 

y cuantitativos en relación a la RSE en una organización y así desempeñar una política y una 

estrategia activa en materia de RSE para la implantación de la Norma ISO 26000 en las 

Pymes: un estudio de caso Responsabilidad Social Empresarial desarrollado por González 
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(2014), el cual será un referente para el desarrollo del modelo a elaborar objeto del presente 

estudio. 

Descripción del Contexto 

Bertelsmann SE & Co. KGaA es un grupo empresarial de origen alemán, cuya sede 

central se encuentra ubicada en la ciudad Gütersloh, Alemania, opera en 50 países del mundo, 

dedicándose principalmente a los medios de comunicación, servicios y educación; 

actualmente cuenta con aproximadamente 116.000 empleados (Bertelsmann, 2018). El 

objetivo del Grupo Empresarial Bertelsmann, ha sido conciliar el interés económico del 

Grupo con las preocupaciones sociales y medioambientales, dando valor a todos los actores 

relevantes.  

 Con esta visión clara, su perspectiva se ha enfocado en trabajar de manera constante 

en el desarrollo estratégico para gestionar la sostenibilidad del negocio. Sus divisiones operan 

de manera coordinada y en continua cooperación con sus agendas, los cuales basados en los 

objetivos del grupo y en la transparencia que respaldan sus valores corporativos, trabajan los 

factores relevantes de la Responsabilidad Social Corporativa. 

Bertelsman cuenta con ocho unidades de negocio. Las divisiones principales de 

Bertelsmann abarcan RTL Group (televisión), Penguin Random House (edición de libros), 

Gruner + Jahr (publicación de revistas), BMG (música), Majorel (servicios), Bertelsmann 

Printing Group (impresión), Bertelsmann Education Group y Bertelsmann Investments. 

Majorel es una de las ocho Unidades de Negocio del grupo y se encarga de proveer 

servicios globales de Outsourcing (Business Process Outsourcing BPO), con el fin de apoyar 

a clientes comerciales en una amplia gama de industrias para mantener relaciones exitosas con 

sus clientes, diseñando y entregando soluciones personalizadas a la medida, en más de 40 
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países. Majorel Bucaramanga SAS opera con un carácter descentralizado de acuerdo con la 

organización y políticas de la compañía y se especializa en proveer servicios de Call Center. 

Se encuentra ubicada en Floridablanca Santander y abre sus puertas en noviembre de 2012 

con el nombre de Arvato, firma que fue reconocida por muchos años en diferentes países con 

esta marca. Durante los años de implantación en la región Arvato Colombia SAS, ha 

desarrollado algunas actividades destinadas a generar valor dentro del marco de 

responsabilidad social corporativo para mitigar sus problemas especialmente aquellos 

relacionados con la alta rotación de personal y el ausentismo. A finales del año 2018 

Bertelsmann vende el 50% de las acciones de Arvato en el mundo a una reconocida firma 

africana, SAHAM y se crea Majorel y en particular en Bucaramanga la marca se posiciona 

como Majorel Bucaramanga SAS.  

Problema de investigación  

El sector de los Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center, es representado en 

su gran mayoría por empresas multinacionales que llegan a los países latinoamericanos como 

alternativas offshore, lo que se define como servicios prestados a la distancia. Según Ana 

Karina Quessep, Directora Ejecutiva de la Asociación Colombiana de Contact Centers y BPO, 

ahora denominada Bpro Asociación Colombiana de BPO, el sector es muy dinámico y está en 

permanente evolución en la razón a lo competitivo de las tecnologías y a sus cambios 

innovadores. La población que hace parte del sector está representada por más de un 40 % por 

personas de la población vulnerable del país; más del 80 % de los empleados son personas 

jóvenes, entre los 18 y 30 años; y más del 60 % son mujeres y un porcentaje importante de 

estas son madres cabeza de familia; por tanto, es uno de los sectores que genera mayor 

empleo en el país. Para el año 2017, la industria alcanzó un valor de COP 8.730 mil millones, 
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tras un crecimiento acumulado de 11,5% desde 2013, representando el 2,9% del PIB, con 

exportaciones que rondan los US$700 millones (Quessep, 2019). 

Los datos reportados por parte de la Asociación Colombiana de Contact Center & 

BPO manifiestan que genera más de 200.000 empleos en Colombia, coincidiendo con el 

arrojado por el Estudio Nacional de Tercerización de Servicios realizado por Procolombia 

donde se informa que Colombia es el segundo país con mayor número de plataformas (56%), 

actualmente Bogotá cuenta con un 41,01% y Medellín 20,05%, concentrando la mayor 

cantidad de empleos de este sector. Departamentos como el Valle del Cauca (8,6%), Atlántico 

(5,4%), Caldas (4,0%), Santander (3,3%), Cundinamarca (con 2,9%) y Risaralda (2,5% ) 

fuentes importantes de trabajo en call center (Portafolio, 2018).  

Dentro de las principales empresas multinacionales del sector BPO y Call Center, 

ubicadas en Colombia y que cuentan con estrategias socialmente responsable, se identificaron 

a Teleperformance y Konecta BPO Center; además se encontró una empresa nacional del 

sector, Andes BPO; las cuales se presentan a continuación de manera general teniendo en 

cuenta las particularidades propias de los programas que han desarrollado a nivel de prácticas 

responsables. 

Teleperformance es una empresa multinacional española, con presencia en más de 74 

países que ha enfocado las prácticas de responsabilidad social en ayudar a las personas 

necesitadas a través de actividades solidarias y de protección por el medio ambiente, 

reduciendo impactos y comprometiéndose con los principios relacionados con los derechos 

humanos, el trabajo y la lucha contra la corrupción (Teleperformance, 2018). 

El grupo Konecta con sede en Argentina, Colombia Perú, Estados Unidos y España, 

aplica un sistema de gestión socialmente responsable que integra las actividades de la 
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compañía con los intereses de los diferentes públicos, promoviendo los objetivos de equidad 

social, desarrollo pleno y sostenible de las personas, el bienestar y la protección del medio 

ambiente (Konecta, 2019). 

En Colombia se encuentra la compañía Andes BPO cuyas prácticas sociales se han 

desarrollado en función de involucrar a la población local y rural que ha sido afectada por la 

situación de la industria de exportación de flores, principal actividad de la Ceja (Antioquia), 

región donde se encuentra ubicada esta empresa (BPO A. , 2019). 

    Es importante considerar que el sector a pesar del impacto que genera al país a nivel 

de desarrollo económico y social por el volumen alto de talentos que se encuentran como 

activos en las nómina de estas empresas, presenta los más altos índices de rotación y 

ausentismo del personal; factores que son acompañados por características específicas de una 

cultura, por el promedio de edad en se encuentra la mayor parte de la población  y por 

situaciones particulares de cada región; lo que hacen necesario implementar estrategias que 

minimicen riesgos y que contribuyan con el desarrollo sostenible de la comunidad donde se 

encuentra inmersa.  

La poca capacidad que hasta ahora ha podido manejar las empresas del sector para 

controlar estas circunstancias de la retención del personal en las empresas Business Process 

Outsourcing (BPO) y Call Center, afectan su permanencia en el tiempo y empobrecen su 

posicionamiento y confiabilidad, factores que pueden ser contrarrestados de manera eficiente 

con programas de Responsabilidad Social Corporativa bien implementados, para los cuales el 

sector no cuenta con un modelo que le brinde instancias para considerar la llamada triple 

cuenta de resultados (sociales, ambientales y económicos), y que le permita cumplir con 
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actuaciones “socialmente responsables”  a través de programas que generen informes, 

reportes e indicadores, para mitigar estos impactos y concretar acciones.  

No contar con modelos estructurados que aborden una visión integral, genera 

ambivalencia en las iniciativas, observándose confusiones a la hora de realizar prácticas 

sociales, tales como obligaciones de carácter legal o acciones filantrópicas de tipo social. Sin 

embargo, algunas empresas han emprendido otro tipo de acciones tales como fundaciones a la 

par de sus negocios. A lo que Herrera (2008), en su estudio Dimensionalidad de la 

responsabilidad social empresarial percibida y sus efectos sobre la imagen y la reputación: 

una aproximación desde el modelo de Carroll, manifiesta que el concepto “ha evolucionado 

de forma tal, que ha dejado de ser una actividad fundamentalmente filantrópica para 

convertirse en un acercamiento central que integra los principios de responsabilidad social en 

las actividades nucleares de los negocios” 

No ser conscientes de un despertar de conciencia social y de la necesidad de 

consolidar esta visón integral, bajo la óptica de la ética y la transparencia, puede 

consecuentemente verse reflejado en mala imagen, afectación financiera, poca capacidad de 

captar personal y baja productividad, aspectos que conllevan a la alteración de la calidad de 

vida de los trabajadores, y por lo tanto del contexto social de la empresa (Guía Técnica 

Colombiana GTC 180: Responsabilidad Social, 2008). 

Para alinear una filosofía socialmente responsable, es preciso hacer una diferenciación 

entre prácticas filantrópicas y la contribución con el desarrollo sostenible, lo que implica, un 

compromiso voluntario frente a las expectativas y acciones que se generan con las partes 

interesadas. Este compromiso requiere de convicción y responsabilidad, con los grupos de 

influencia, el no hacerlo podría convertirse en un problema, generando dificultades en la 
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rendición de cuentas, la transparencia, el comportamiento ético y el respeto a los intereses 

para todas las partes involucradas (ISO 26000:2010 Guía de Responsabilidad Social, 2010). 

Siendo entonces el sector del Business Process Outsourcing (BPO) o Call center, 

según la revista de Contac Center, uno de los sectores que en Colombia, fuera de España, 

posee la mayor concentración de plataformas (56%) con casi 10.500 puestos de trabajo 

(Contac Center, 2019); con un crecimiento durante los últimos 5 años constante del 20%, 

consolidándose, en el 2016, como uno de los mayores generadores de empleo en el país, y 

para el 2017 logrando una estabilidad en su crecimiento que supera el promedio del PIB 

nacional, con grandes oportunidades de expansión, enfocadas en el bilingüismo y que apunta 

a tener una oferta de servicios con un mayor grado de especialización, que implica mejor 

capacitación del talento asociado, y una menor factibilidad de migración de campañas a países 

competidores (Código e-marketing., 2017); es necesario entonces que para responder al 

crecimiento y expansión del sector, y para apoyar su visión controlando los desafíos y retos 

que se plantean; las empresas del medio cuenten con un modelo de responsabilidad social que 

apoye su estrategia y su implementación, controlando los factores que sostienen un 

crecimiento socialmente responsable. 

Otro problema que enfrenta el sector y sus empresas, al no existir lineamientos 

estructurados que respondan a las necesidades y expectativas de los grupos de interés, es la 

resistencia al cambio dentro de su cultura organizacional, para lo cual debe revisar sus 

prácticas corporativas y principios éticos, analizar el entorno y fijar objetivos que le permitan 

administrar el enfoque de responsabilidad social a través del tiempo, con una conciencia 

generalizada entre todos sus trabajadores y directivos, como principales actores dentro de la 
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esfera de influencia y entre sus grupos de actuación externos, como son clientes, proveedores, 

gobierno, comunidad, ambiente y competidores. 

Majorel Bucaramanga SAS no ajena a esta realidad, ha considerado la necesidad de 

responder a las necesidades de sus grupos de interés internos y externos y para este fin, busca 

diseñar un programa de Responsabilidad Social Corporativa que se ajuste a las políticas del 

grupo empresarial al que pertenece y a las características particulares de la región donde se 

encuentra ubicada. Además de responder a las necesidades de los grupos de interés, se busca a 

través de estas buenas practicas responder de manera anticipada a los principales problemas 

que se expone el sector en cuanto a los índices de ausentismo y rotación.  En la tabla 1 se 

presentan el histórico de los datos de Majorel Bucaramanga SAS, donde se evidencia la 

siguiente información. 

Tabla 1. Porcentaje de Rotación y ausentismo Majorel Bucaramanga SAS 

 
Periodo % Rotación % Absentismo 

 

2013 19.37% 9.83% 

2014 15.19% 9.16% 

2015 10.69% 9.26% 

2016 7.65% 6.69% 

2017 5.94% 10.5% 

2018 3.2% 10.4% 

 Fuente: Informe Gestión de Talento Humano 2013 – 2018 Majorel Bucaramanga SAS. 

 

En el año 2013, la rotación promedio fue del 19,37%, en el año 2014 los índices de 

rotación alcanzaron un 15,19%, y en el año 2015 se obtuvo un porcentaje de 10,69%, lo que 

implica que en menos de tres años se cambió dos veces el número total del personal activo; en 

los años siguientes el porcentaje de rotación ha disminuido  a medida de que se ha ido 
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generado conciencia responsable no solamente de los altos costos que esto genera tanto en los 

procesos de reclutamiento,  selección y formación,  si no a nivel social por la insatisfacción 

del personal, una pobre fidelización, pérdida del conocimiento y conciliación de la curva de 

aprendizaje que en el sector empieza a estabilizarse mínimo a los tres meses de incorporación 

de un Agente Tele operador a su puesto de trabajo y en la comunidad por la escases de 

recursos humanos para seguir ocupando las vacantes. Consecuencias que conllevaban 

directamente a la insatisfacción del cliente, poca confianza y el riesgo eminente de que el 

contrato no fuese renovado, además de la generación de estrategias desleales por parte de los 

competidores para captar personal con experiencia. (Seguimiento Rotación y Absentismo. 

Informe de Gestión Anual. Bucaramanga., 2016-2018). 

Otro flagelo que se debe gestionar de manera ardua en este sector, son los indicadores 

de ausentismo que se observan en la Tabla 1, cuyas cifras registradas en los análisis históricos 

de Majorel Bucaramanga SAS demuestran que en el año 2013 el promedio anual fue de 

9,83%, en el 2014 de 9,16% y en el 2015 asciende a 9,26% y para los siguientes años ha 

aumentado llegando a un porcentaje del 10,4 % para el año 2018, situación que se registra con 

un aumento mucho más significativo el primer día hábil del mes, después del pago, donde 

algunos meses alcanzó hasta un 20%, generando impacto tanto a nivel de los trabajadores, el 

cliente y la empresa misma (Arvato Colombia SAS, 2016-2018). 

Todos estos aspectos permiten plantear la pregunta problema que regirá el presente 

Proyecto de investigación:  

¿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 
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Call Center que responda de manera estructurada y acorde a las exigencias propias 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. 

Objetivos Específicos 

 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 con aplicación al caso Majorel Bucaramanga 

SAS.  

 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 permita la evaluación 

de la estrategia de Responsabilidad Social. 
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Justificación 

Construir un modelo de Responsabilidad Social Corporativa que pueda ser adoptado 

en las empresas del Sector Business Process Outsourcing (BPO) o Call center facilita el 

desarrollo y la implementación de la estrategia de RSC en dichas compañías, y permite no 

sólo cumplir con las exigencias de la sociedad contemporánea y de la economía global, sino 

que además contribuye directamente con el posicionamiento de la compañía en cuanto a 

ventajas competitivas; incidiendo directamente en las decisiones sobre inversión, producción, 

comercialización, fidelización de los diferentes grupos de interés sobre ellas.  

La utilización de modelos de referencia facilita, a las empresas diferenciar el concepto 

de acciones socialmente responsables de las prácticas sociales o filantrópicas que en su 

ejercicio en ocasiones tienden a confundirse. Aunque los modelos teóricamente se encuentran 

bien documentados, contar con referencias de prácticas responsables, valoradas y puestas en 

marcha, garantizaran la implementación y el éxito del cumplimiento que en esta materia se 

exige. Adicionalmente, la implementación de la estrategia de Responsabilidad Social 

Corporativa permite a las empresas controlar las influencias de la época, las crisis económicas 

y consecuencias sociales a las que hoy por hoy se encuentran expuestas. 

Otra de las justificaciones con las que contribuye el desarrollo de un modelo de 

Responsabilidad Social Corporativa; y que son sin duda, la mayor fortaleza en la 

conveniencia de la implementación de esta estrategia, está relacionada con la Guía de 

Responsabilidad Social, GTC 180 (ICONTEC, 2008), donde se logra en resumen: estrechar 

las relaciones y generar fidelidad y satisfacción creciente con los diferentes grupos de interés, 

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

prevenir y afrontar conflictos, suscitar renovación de la cultura organizacional a partir de 
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principios compartidos y fines socialmente legítimos, mejorar la capacidad de generar 

confianza pública, y proteger e incrementar la reputación de la organización. Sin embargo, 

aunque existe una cantidad de herramientas que garantizan estos beneficios, se hace 

indispensable adaptarlas a las necesidades de la visión estratégica de las empresas, 

principalmente por las particularidades del sector en que se desarrollan, en este caso 

específico del sector BOP.  

Razón por la cual, las implicaciones prácticas que se pretenden alcanzar con la 

construcción de un modelo de Responsabilidad Social Corporativa basado en las directrices y 

compromisos de carácter universal, guías y metodologías de evaluación de informes y 

acciones, normas y criterios de gestión, técnicas y herramientas de medición; permiten aportar 

al diseño de un modelo de desarrollo sostenible que le garantice a las diferentes empresas del 

sector Business Process Outsourcing (BPO) o Call center una mayor competitividad en el 

mercado, un mejor posicionamiento en el medio, y una respuesta asertiva con una forma 

sistemática y organizada con la práctica de parámetros establecidos en la responsabilidad 

social empresarial. 

Además, el modelo busca ser coherente con el desarrollo sostenible, el cumplimiento 

del crecimiento económico, la calidad de vida de los trabajadores, la conquista y retención a 

largo plazo del capital humano, la disminución a la resistencia al cambio, y ser consecuentes 

con la realidad de la época y con la gestión de impactos en los trabajadores, sus familias y el 

contexto socioeconómico de las comunidades donde se encuentran ubicadas las 

organizaciones. Para lo cual, el modelo debe lograr alcanzar beneficios que se extiendan a sus 

partes interesadas (stakeholder), tanto a nivel externo: clientes, proveedores, otras 

organizaciones de su esfera de influencia, el estado y la comunidad; como en su entorno 
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inmediato: sus colaboradores, trabajadores, directivos y asociados, entre otros. Razón que 

confirma la relevancia a nivel social de la implementación de estas prácticas que aportan 

innegablemente a las exigencias de la sociedad actual. 

Para contrarrestar los factores que generan las brechas con las partes interesadas 

(stakeholders), se aporta el diseño de una metodología que de manera organizada y 

sistemática identifique los actores, sus intereses y expectativas, la comunicación de estos 

intereses, el establecimiento de intereses comunes, la generación de relaciones de cooperación 

que se centren en compromisos concretos, y la determinación de indicadores y su grado de 

satisfacción, contribuyendo con la gestión y resistencia al cambio que se pueda presentar 

durante su implementación.  

Todo lo anterior, lleva a concluir la importancia de contar con un modelo para las 

empresas del sector de BPO y Call Center que aborde los procesos organizacionales propios, 

y que aporte de manera significativa soluciones innovadoras al desafío de convertir su 

estrategia en una empresa socialmente responsable, demostrado los beneficios que esto 

genera, y permitiendo entender los alcances de esta investigación en los cambios sociales y 

organizacionales que abarca. 

 El valor teórico del presente trabajo de investigación servirá como referente para que 

otras empresas tanto del sector de BPO y Call center se animen a adoptar modelos de 

Responsabilidad Social Corporativa dentro de su estrategia de negocios y su visión 

empresarial, garantizando el cumplimiento de las instancias consideradas en la triple cuenta 

de resultados: sociales, ambientales y económicos; cumpliendo con actuaciones “socialmente 

responsables”, con los informes y reportes que se deben generar, y con los mecanismos de 

acción para beneficiar a sus grupos de interés. Toda la revisión teórica en materia de guías, 
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documentos, modelos, enfoques, herramientas y materiales aspira acortar el camino de las 

empresas que se animan a asumir este reto organizacional dentro de sus estrategias.  

 

Limitaciones 

Para el desarrollo del presente proyecto de grado se definen como posibles obstáculos 

de investigación los siguientes factores:  

La distancia. Los miembros del Departamento de Responsabilidad Social del grupo 

Bertelsmann se encuentran radicados en Alemania, por lo que la comunicación y documentos 

respectivos se recibirían solo a través del correo electrónico o página web. 

El idioma. El idioma natal de los miembros del Departamento de Responsabilidad 

Social del grupo Bertelsmann en su gran mayoría es alemán; por lo que se corre el riesgo de 

no entenderse en los canales de comunicación y que la retroalimentación en el proceso no sea 

adecuada. 

Juez y Parte. La autora del presente trabajo se desempeña en la empresa como Jefe de 

Recursos Humanos, por lo que se podría ver limitada su acción en términos de objetividad.  

Sistema de Gobierno. Majorel Bucaramanga SAS funciona a través de un modelo de 

gobierno conformado por diversas dependencias de la organización, y no por una estructura 

gerencial; por tanto, se puede ver limitada la aceptación de la estrategia por todos los 

miembros del Comité de Dirección. 

 El tiempo. Los diferentes factores y la información requerida para el diseño, 

documentación e implementación del modelo dependen de la disponibilidad de tiempo de los 

diferentes actores involucrados, lo cual limita el desarrollo normal del proceso al ser 

dependiente de esta variable. 
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Delimitación 

El presente proyecto de grado se realiza en la empresa multinacional Majorel 

Bucaramanga SAS identificada con NIT 900563991, ubicada en el Anillo Vial No 3.981 

Sector Rio Frio Edificio Baichala, Zona Franca Santander, Floridablanca (Santander –

Colombia). Cuyo objeto social es la Externalización de servicios de Centros para la recepción 

de llamadas (“Call Center”), centros de contacto (“Contac Center”) y en general actividades 

relacionadas con los servicios de recepción y emisión de llamadas. Así como cualquier otra 

actividad relacionada con empresariales “Business Process Outsourcing” o BPO, bajo la 

calidad de usuario industrial de la zona franca (Certificado de Existencia y Representación 

Legal de Sociedades por Acciones Simplificadas de Arvato Colombia SAS. , 2019). 

Tras la decisión de Bertelsmann y Saham, a finales del 2018 de juntar sus negocios en 

el sector del Customer Experience, Arvato Colombia SAS, comienza una nueva etapa en la 

región con su nueva marca Majorel Bucaramanga SAS, creando un nuevo referente en la 

Industria y que ha sido lanzada a nivel mundial en febrero de 2019. 

Definición de Términos 

A continuación, se relacionan los términos que hacen parte del presente proyecto y que 

serán utilizados como base, para el desarrollo del mismo. 

Cadena de valor. Secuencia completa de actividades o partes que proporcionan o 

reciben valor en forma de productos o servicios (ISO 26000, 2010, p.5). 

Calidad de vida. La percepción que un individuo tiene de su lugar en la existencia, en 

el contexto de cultura y del sistema de valores en los que vive y en relación con sus objetivos, 

sus expectativas, sus normas y sus inquietudes. Se trata de un concepto muy amplio que está 

influido de modo complejo en la salud física del sujeto, su estado psicológico, su nivel de 
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independencia, sus relaciones sociales, así como su relación con los elementos esenciales de 

su entorno (Organización Mundial de la Salud – OMS-, GTC 180, 2008, p.2). 

Capital Social. Se refiere a las normas y redes que permiten la acción colectiva. 

Abarca instituciones, relaciones, tradiciones y costumbres que dan forma a las interrelaciones 

sociales, a su cantidad y calidad. El capital social es la pieza clave para la prosperidad de la 

actividad económica y para que el desarrollo sea sostenible. Cuando el capital social se 

fortalece de forma positiva, mejora la efectividad de los proyectos y su sostenibilidad, pues 

aumenta la capacidad de la comunidad para trabajar en equipo y para abordar sus necesidades, 

propiciando mayor inclusión y cohesión, y aumentando, en consecuencia, la transparencia y la 

rendición de cuentas (GTC 180, 2008, p.2). 

Cliente. Organización o miembro individual del público general que compra 

propiedad, productos o servicios para propósitos comerciales, privados o públicos (ISO 

26000, 2010, p.4). 

Competitividad. Capacidad de una organización de cualquier tipo para desarrollar y 

mantener sistemáticamente unas ventajas innovadoras y diferenciadoras que les permiten 

disfrutar y sostener, en el tiempo una posición destacada en el entorno socioeconómico en que 

actúa (Comisión Presidencial para la Competitividad Industrial; GTC 180, 2008, p.2). 

Comunicación efectiva. Proceso inteligente y dinámico de transmisión, consulta e 

intercambio de información y significados entre dos agentes comunicantes, que en este caso 

serían una organización y sus partes interesadas, que permite establecer un ambiente de 

confianza y entendimiento para buscar el logro de los objetivos organizacionales. Será 

efectiva, cuando mueva a la acción propuesta en los objetivos (Centro Colombiano de 

Relaciones Públicas y Comunicación Organizacional- CECORP-; GTC 180, 2008, p.2). 
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Comportamiento Ético. Comportamiento acorde con los principios de correcta o 

buena conducta aceptados en el contexto de una situación determinada y que es coherente con 

la normatividad internacional de comportamiento (ISO 26000, 2010, p.2). 

Consumidor. Miembro individual del público general que compra o utiliza propiedad, 

productos o servicios para propósitos privados (ISO 26000, 2010, p.2). 

Cultura organizacional. Sistema de valores y creencias que comparten las personas 

de una misma organización, identidad y significado colectivo de la organización. Conjunto de 

principios, valores, presunciones, verdades, normas, costumbres y comportamientos, 

desarrollados, compartidos y validados por una organización, como respuesta a necesidades 

de supervivencia y desarrollo, entendida también como la forma de pensar, sentir y actuar de 

una organización (Enciclopedia y Biblioteca Virtual de las Ciencias Sociales, Económicas y 

Jurídicas – EUMED-; GTC 180, 2008, p.2). 

Debida diligencia. Proceso exhaustivo y proactivo para identificar los impactos 

negativos reales o potenciales de carácter social, ambiental y económico de las decisiones y 

actividades de una organización a lo largo del ciclo de vida completo de un proyecto o de una 

actividad de la organización, con el objetivo de mitigar dichos impactos negativos (ISO 

26000, 2010, p.2). 

Desarrollo económico. Incremento sostenido en el nivel económico de vida de la 

población de un país, a través del aumento del capital humano y físico, así como a través de la 

tecnología (Deardorff´s Glossary of International Economics; GTC 180, 2008, p.3). 

Desarrollo humano. Proceso de ampliación de las opciones y capacidades de las 

personas, que se concentra en una mejora de la esperanza de vida, la salud, la educación y el 

acceso a los recursos necesarios para un nivel de vida digno, conservándolos para las 
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generaciones futuras (Diccionario de Acción Humanitaria y Cooperación al Desarrollo; GTC 

180, 2008, p.3). 

Desarrollo social. Proceso por medio del cual se alivia la pobreza de una comunidad, 

mejorando la calidad de vida en áreas principales como salud, educación, empleo, vivienda y 

seguridad personal. El desarrollo social también promueve la equidad e inclusión social, la 

seguridad personal, la protección social y el acceso a oportunidades de participación de la 

comunidad en su proceso de desarrollo (Comisión Económica y Social de Naciones Unidas 

para Asia y Pacifico; GTC 180, 2008, p.3). 

Desarrollo sostenible. Desarrollo que satisface las necesidades del presente sin 

comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades 

(ISO 26000, 2010, p.4). 

Dialogo Social. Negociación, consulta o simple intercambio de información, entre los 

representantes de gobiernos, empleadores y trabajadores, sobre temas de interés común 

relacionados con política económica y social (ISO 26000, 2010, p.3) 

Empleado. Individuo que mantiene una relación reconocida “como relación de 

empleo” en la legislación o practica nacionales (ISO 26000, 2010, p.2). 

Esfera de influencia. Ámbito/alcance de una relación política, contractual, económica 

o de otra índole, a través de la cual una organización, tiene la capacidad de afectar las 

decisiones o actividades de individuos u organizaciones (ISO 26000, 2010, p.4). 

Ética. Saber reflexivo y práctico acerca de la manera correcta de obrar en todos los 

campos de la vida cotidiana y que ayuda a resolver los conflictos cotidianos, de tal manera 

que se garantice el bien común y la sana convivencia (Transparencia por Colombia; GTC 180, 

2008, p.4). 



44 

 

 

Filantropía. Toda acción generosa y voluntaria que se realiza en beneficio de la 

comunidad, sin ánimo de lucro ni intereses particulares (Centro Mexicano para la filantropía; 

GTC 180, 2008, p.4). 

Gobernanza de la organización. Sistema por el cual una organización toma e 

implementa decisiones con el fin de lograr sus objetivos (ISO 26000, 2010, p.3). 

Grupo Vulnerable. Grupo de individuos que comparten una o varias características 

que son la base de discriminación o circunstancias adversas en el ámbito social, económico, 

cultural o político o de salud, y que les causan una carencia de medios para alcanzar sus 

derechos o disfrutar de las mismas oportunidades que los demás (ISO 26000, 2010, p.5). 

Igualdad de género. Trato equitativo para mujeres y hombres (ISO 26000, 2010, p.2). 

Impacto de una organización. Cambio positivo o negativo que se genera en la 

sociedad, la economía o el medio ambiente producido, en su totalidad o parcialmente, como 

consecuencia de las decisiones y actividades pasadas y presentes de una organización (ISO 

26000, 2010, p.2). 

Iniciativa de responsabilidad social iniciativa. Programa o actividad dedicados 

expresamente a cumplir un objetivo particular relacionado con la responsabilidad social (ISO 

26000, 2010, p.3). 

Involucramiento con las partes interesadas. Actividad llevada a cabo para crear 

oportunidades de diálogo entre una organización y una o más de sus partes interesadas, con el 

objetivo de proporcionar una base fundamental para las decisiones de la organización (ISO 

26000, 2010, p.4). 
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Medio Ambiente. Entorno natural en el cual una organización opera, incluyendo el 

aire, el agua, el suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos, el espacio 

exterior y sus interrelaciones (ISO 26000, 2010, p.2). 

Normatividad Internacional de comportamiento. Expectativas de comportamiento 

organizacional, socialmente responsable derivadas del derecho internacional consuetudinario, 

principios de derecho internacional generalmente aceptados o acuerdos intergubernamentales, 

reconocidos de manera universal o casi universal (ISO 26000, 2010, p.3). 

Organización. Entidad o grupo de personas e instalaciones con responsabilidades, 

autoridades y relaciones establecidas y objetivos identificables (ISO 26000, 2010, p.3). 

Partes interesadas (Stakeholders). Aquellos grupos de actores que afectan o son 

afectados por la actividad de la organización. Se expresan tanto en términos de intereses y 

expectativas comunes o complementarias, como de impactos negativos recíprocos 

(Responsabilidad Empresarial Freeman; GTC 180, 2008, p.4). 

Principio. Base fundamental para la toma de dediciones o para determinar un 

comportamiento (ISO 26000, 2010, p.3). 

Producto. Artículo o sustancia que se ofrece para la venta o es parte de un servicio 

entregado por una organización (ISO 26000, 2010, p.3). 

Redención de cuentas. Condición de responder por decisiones y actividades ante los 

órganos de la organización, autoridades competentes y, más ampliamente, ante sus partes 

interesadas (GTC 180, 2008, p.4). 

Responsabilidad social. Responsabilidad de una organización ante los impactos que 

sus decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente, mediante un 

comportamiento ético y transparente que; contribuya al desarrollo sostenible, incluye la salud 
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y bienestar de la sociedad, toma en consideración las expectativas de sus partes interesadas, 

cumpla con la legislación aplicable y sea coherente con la normativa internacional de 

comportamiento y esté integrada en toda la organización y se lleve a la practica en sus 

relaciones (ISO 26000, 2010, p.4). 

Servicio. Acción de una organización para satisfacer una demanda o necesidad (ISO 

26000, 2010, p.3). 

Sostenibilidad. Condición o características referida a la permanencia en el tiempo de 

una actividad, proyecto o de los beneficios derivados de éste (Confederación Colombiana de 

ONG; GTC 180, 2008, p.5). 

Trabajador. Persona que desempeña un trabajo, ya sea un empleado o alguien que 

trabaja por cuenta propia (ISO 26000, 2010, p.5). 

Transparencia. Apertura respecto a las decisiones y actividades que afectan a la 

sociedad, la economía y el medio ambiente y voluntad de comunicarlas de manera clara, 

exacta, oportuna, honesta y completa (GTC 180, 2008, p.5).  

En este primer capítulo se demuestra la relevancia social y antecedentes teóricos del 

tema, además se soporta la importancia que tiene la investigación para el sector de Business 

Process Outosourcing y Call Center y para el caso Majorel Bucaramanga SAS. Una vez que 

es planteada la pregunta problema se evidencia que el desarrollo de sus objetivos tendrá una 

aportación que beneficia a muchas empresas que han pensado desarrollar una estrategia de 

Responsabilidad Social Corporativa, pero no han contado con las herramientas metodológicas 

que les facilite su implementación o con un modelo que les permita delimitar la estrategia 

para garantizar la puesta en marcha de programas que cumplan con los principios que rigen la 

normativa de la Responsabilidad Social Corporativa.  
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Capítulo 2. Marco Teórico 

Desde la perspectiva conceptual se abordan en este capítulo las principales teorías de 

la Responsabilidad Social Corporativa, y los hechos históricos que conllevaron al hombre y 

diferentes entidades a buscar respuestas en las organizaciones ante las diferentes crisis 

económicas y sociales con el fin de mitigar consecuencias en los trabajadores y comunidad en 

general.  

De igual forma, se realiza una revisión a nivel académico en cuanto a investigaciones 

y antecedentes, a nivel práctico en empresas en general y en el sector con programas de 

Responsabilidad Social Corporativa ya implementados. Adicionalmente, se explora de manera 

integral, las guías, metodologías, normas nacionales e internacionales, documentos, teorías, 

directrices universales, métodos de medición y comunicación de informes y reportes que 

corresponden a un abanico diverso de formas de entender y conocer los modelos de 

Responsabilidad Social Corporativa. 

En síntesis, la exploración en la literatura que se realice en este capítulo sirve de guía 

para no perder de vista los tópicos fundamentales y teóricos que respaldan la implementación 

de modelos de Responsabilidad Social Corporativa, esto con el fin de apoyar la construcción 

conceptual de los nuevos conocimientos, que se pretenden aportar a partir de la investigación 

realizada. 

Teorías Relevantes sobre Responsabilidad Social  

Para concebir la implementación de modelos que den respuestas a las influencias, 

exigencias y/o demandas de cada época en términos de Responsabilidad Social Corporativa, 

es necesario abordarlos desde las perspectivas teóricas e históricas que los respaldan. Para 

ello, varios autores impulsaron conceptos y definiciones que demuestran la importancia y 
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necesidad de su aplicación. Se parte de que el concepto de RSC ha existido siempre; sin 

embargo, hay una tendencia que manifiesta que el concepto empezó a surgir como tal desde 

los años 30, cuando pensadores como a Berle y Means (1932); y Barnard (1938), citados por 

Sabogal (2008), quienes empezaron a darle forma hablando de su aplicación y ventajas; por 

ejemplo Berle y Means manifestaron que la empresa debe comportarse como la mayor 

institución social y que alguna de ellas formalizan sus modelos bajo la figura jurídica de las 

fundaciones, esto para no confundir el concepto con prácticas meramente filantrópicas; y 

Barnard (1938) afirma que la empresa que le sirve a la sociedad garantiza su permanencia en 

el tiempo. 

Más adelante Bowen (1953) basó su aporte en la responsabilidad de los empresarios 

para impulsar políticas que generen vínculos directos entre la organización y la sociedad. 

Keith Davis (1975) presenta la “ley de oro de la responsabilidad”, en la que sostiene que la 

responsabilidad social de los empresarios debe ser acorde al poder social de las empresas; 

desarrolla su modelo el cual se basa en los siguientes aspectos: la responsabilidad social 

surge del poder social, las empresas pueden tener una influencia significativa o un poder 

sobre los diferentes temas sociales, sugiere que las acciones de todas las empresas de un país 

determinan el número de empleos que se generan para las minorías o la incidencia de sus 

acciones sobre el calentamiento global. Las empresas deben operar en un sistema abierto de 

doble vía, recibiendo información de la sociedad y dando información al público sobre sus 

operaciones, debe existir un canal de comunicación entre las empresas y la sociedad donde 

haya una comunicación permanente, honesta y abierta, donde se esté en la capacidad de 

escuchar los problemas de la sociedad y la sociedad de recibir la información que la empresa 

brinda sobre su actuar. Los costos sociales y los beneficios de una actividad, producto o 
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servicio deberán ser calculados minuciosamente y considerados para decidir si se procede 

con éste; las empresas no sólo deben visualizar las ganancias y la viabilidad del producto, sino 

que deben evaluar los costos sociales y las consecuencias de sus acciones en el corto, mediano 

y largo plazo antes de empezar o emprender cualquier acción. Los costos sociales 

relacionados con cada actividad, producto o servicio deben pasarse al consumidor, los 

consumidores y la sociedad deben ayudar con el pago de estas actividades a través de precios 

más elevados en los bienes o servicios. Y las empresas, así como los ciudadanos, tienen la 

responsabilidad de participar en ciertos problemas sociales que están fuera de su área 

normal de operación, todas las empresas deben realizar sus aportes para resolver los 

problemas sociales, así éstos no sean de su competencia o así la empresa no tenga una 

responsabilidad directa sobre ellos (Davis, 1975). 

A partir, de los años 70 el concepto ha evolucionado un poco más, y han surgido 

diversos autores que han aportado una proliferación de enfoques, que son controvertidos, 

complejos y poco claros; esto se ha aclarado, mapeando el territorio, clasificando las 

principales teorías de la RSE y agrupándolas en las categorías de instrumentales, carácter 

político, integradoras, y éticas y morales; aporte dado por Garriga & Melé (2004). Las teorías 

instrumentales son aquellas que consideran las organizaciones solo como un instrumento para 

la creación de riqueza y sus actividades sociales, son sólo un medio para lograr resultados 

económicos. Las teorías políticas se ocupan del poder de las corporaciones en la sociedad y de 

un uso responsable de este poder en la arena política. Las teorías integradoras, en las cuales la 

corporación se enfoca en la satisfacción de las demandas sociales. Y las teorías éticas basadas 

en las responsabilidades éticas de las corporaciones para con la sociedad. Los hallazgos 
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sugieren la necesidad de desarrollar una nueva teoría sobre la relación de negocios y sociedad, 

que debería integrar estas cuatro dimensiones. 

A continuación en la Tabla No. 2, se plasma un resumen realizado en el estudio 

titulado Evaluación de prácticas de Responsabilidad Social (Bretones, Tamayo, Parragué, & 

Landabur, 2011) de los principales aportes en términos de RSC.   

Tabla 2. Teorías Responsabilidad Social Corporativa 

 Teorías Instrumentales                                        Teorías de carácter político 

 

 

La visión clásica de Friedman                        Los sistemas valóricos de Davis 

(1970)  

El modelo MARM de Murray y                      La Teoría Integradora de Contratos 

Montanari (1986)                                             Sociales (ISCT) de Donaldson y Dunfee 

El modelo de recursos de Lizt                         La ciudadanía corporativa de Wood y                          

(1996)                                                              Lodgson                                                         

El modelo de Porter y Kramer 

 

Teorías integradoras                            Teorías sobre la ética y la moral en los 

Negocios 
La visión de Carroll (1979)                             La democracia participativa de Freeman 

El modelo intervencionista de Jones               El camino de Kyosei de Kaku 

Las críticas de Vogel                                       La naturaleza humana de Chomali y Majluf 

La responsabilidad operacional de 

Wilcox 

 

Fuente: Evaluación de prácticas de Responsabilidad Social (Bretones, Tamayo, Parragué, & Landabur, 2011). 

 

Progresivamente el concepto ha evolucionado con gran impacto, considerándose que 

su implementación práctica es a través de modelos que contribuyen con el mejoramiento de la 

calidad de vida y el desarrollo en todos los campos. En términos generales, en todas ellas se 

demuestra la necesidad por parte del gobierno y la empresa de dar respuestas a los factores o 

problemáticas sociales que demarcaron cada época (Raufflet, 2010). 

Lee (2008) presenta un estudio donde rastrea el camino evolutivo conceptual de las 

teorías sobre la responsabilidad social corporativa (RSC) y reflexiona sobre las implicaciones 

del desarrollo; revela que la tendencia ha sido una racionalización progresiva del concepto; 
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primero, en términos del nivel de análisis de los efectos macro sociales al análisis 

organizacional del efecto de la RSE en las ganancias; y luego, en términos de orientación 

teórica, los investigadores pasaron de los argumentos explícitamente normativos y orientados 

a la ética a los estudios gerenciales implícitamente normativos y orientados al desempeño.  

Por esto, la implementación de modelos es una alternativa que facilita la puesta en 

marcha de las empresas cuando deciden incluir en su estrategia el diseño de programas de 

Responsabilidad Social Corporativa, al respecto Gabor y Mahoney (2013) referencian la 

apreciación de Barnard (1938), quien consideró que el propósito de la organización debe ser 

servir a la sociedad lo que le garantizaría su perpetuidad en el tiempo. De tal manera, los 

directivos deben considerar dentro de sus estrategias, no solo la implementación de los 

programas, sino el traspasar este propósito moral a sus empleados.  

El concepto ratificado por Bowen (1953), quien consideró la relación directa entre la 

empresa y la sociedad por lo que motivó a los directivos a considerar dentro de sus estrategia 

este concepto, el cual lo definió como “las obligaciones de los empresarios para impulsar 

políticas corporativas para tomar decisiones o para seguir líneas de acción que son deseables 

en términos de los objetivos y valores de la sociedad”. En esta línea se ratifica la importancia 

de incorporar dentro de las empresas modelos que permitan contar con estrategias que 

garanticen su posicionamiento en la sociedad. 

Y aunque con una posición contradictoria aparecieron autores como Friedman (1970) 

quien se opuso al concepto manifestando que las personas son las únicas que tienen 

responsabilidades, ratificando que un gerente solo debe rendir cuentas a los propietarios de la 

organización no a sus individuos, el concepto ha seguido tomando fuerza, y este mismo autor 

referencia a Porter y Kramer (2006) que promovieron una nueva forma de observar la relación 
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entre empresa y sociedad, proponiendo dentro de su estudio un marco para que las empresas 

puedan identificar los efectos positivos y negativos que ellas provocan en la sociedad, 

identificando los factores que puedan abordar y dando respuestas a cómo hacerlo.  

Para soportar esta perspectiva, vale la pena mencionar el aporte de Vuolo (1995), 

quien sostiene que “los cambios en las relaciones técnicas entre los elementos que definen el 

funcionamiento del sistema social y los paradigmas ideológicos sustentan los principios de 

organización social”. La perpetuidad de la empresa actual depende en gran medida, de la 

realidad del contexto donde se desenvuelve, y la construcción de modelos de Responsabilidad 

Social nace para responder a esa estructura social, que se encuentra marcando la realidad 

histórica de la humanidad en un momento determinado. 

Por otro lado, Nieto y Fernández (2004) concluyeron que el creciente interés que 

despierta la Responsabilidad Social Corporativa en el entorno académico y empresarial no es 

un fenómeno pasajero, puesto que los cambios continuos en los sistemas de valores han 

generado preocupación por los temas sociales y medioambientales. Razón por la cual, es 

preciso resaltar que es el mismo medio social y ambiental, el que se encuentra impulsando a 

las empresas a incorporar modelos que les permitan adoptar dentro de sus estrategias el 

concepto de Responsabilidad Social Corporativa. 

La implementación de modelos de Responsabilidad Social permite que las empresas 

de manera voluntaria decidan contribuir para lograr una sociedad mejor y un medio ambiente 

más limpio. Algunos autores han considerado que las empresas deben medir su contribución 

en función a la prosperidad económica, la calidad del medio ambiente y el bienestar social 

que han conseguido (García, 2009).  
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En este sentido es preciso recorrer la evolución histórica que ha tenido el concepto de 

Responsabilidad Social a lo largo del siglo pasado y el presente, con el fin de contextualizar 

los factores que han determinado el deseo de tomar conciencia en la construcción de estos 

modelos. Pasquero, citado por Raufflet (2010), ha manifestado que el concepto del 

Responsabilidad Social Corporativa ha estado marcado por cuatro realidades que pueden 

dividirse en cuatro grandes fases: la primera etapa es la Responsabilidad Social Inducida la 

cual se produjo entre 1880 y 1929, en la cual las diferentes instituciones u organizaciones 

proporcionaban soluciones de manera espontánea ante las diferentes problemáticas que 

podrían planteárseles.  Se observa en particular en el siglo XX, donde reinaba el “espíritu de 

frontera”, el cual marcó la fundación del gran capitalismo continental por los Varones del 

saqueo, cuyos ideales giraban entorno de la acumulación de fortunas inmensas en un tiempo 

récord por medios a menudo cuestionables. En esta época lo que se observó fue un abuso de 

precios a través de consorcios monopolísticos. Generando inmediatamente reacción por parte 

de las varias instituciones las cuales se movilizaron con leyes antimonopólicas. Es decir, las 

empresas empezaron a sentir la necesidad de construir modelos de responsabilidad social que 

dieran respuestas jurídicas frente a los abusos generados por las posiciones económicas 

dominantes. En conclusión, se puede afirmar que los primeros modelos de responsabilidad 

social que surgieron nacieron como respuesta a las disfunciones del mercado creadas por los 

intereses individuales que pretendían distorsionar las reglas de juego en detrimento de los 

intereses de la mayoría. 

La segunda etapa en la que las diferentes entidades se movilizaron con el fin de 

resolver alguna crisis proponiendo modelos sociales que respondieran a la necesidad propia es 

la que se demarca como: la Responsabilidad Social Corporativa Enmarcada, la cual se 
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cristaliza en la primera mitad del siglo XX, desarrollada entre 1930 y 1970. Este tipo de 

responsabilidad surge de la crisis económica de 1929, la cual se caracterizó por una situación 

de extrema miseria y evidentes desigualdades, lo que produjo graves consecuencias 

económicas y sociales, que se acentuaron en el contexto de la segunda guerra mundial, razón 

por la cual el estado elaboró e implemento políticas económicas keynesianas con el fin de 

reactivar la economía (Raufflet, 2010).  

 Según Correa (2007) en esta segunda fase se pueden observar propuestas sociales que 

surgen espontáneamente de la participación voluntaria por parte de las organizaciones en la 

comunidad, las cuales empiezan a aceptar su responsabilidad a partir de la realización de 

actividades filantrópicas puntuales.  

Posteriormente surge la Responsabilidad Social Obligatoria, la cual es considerada 

como la tercera etapa, se observan sus prácticas entre los años 1960 y 1970; y surge como 

respuesta a los nuevos desafíos ambientales y sociales como consecuencia de los efectos 

ambientales de la sociedad de consumo. En esta etapa se observa que la empresa comienza a 

intentar diseñar modelos producto de la presión del Estado, quien impuso normas con el fin de 

gestar protección a los intereses públicos y a los recursos naturales. Las respuestas aparecen 

en forma de regulaciones sociales y ambientales a los cuales las empresas deben someterse 

(Correa J, 2007). 

La cuarta etapa de la Responsabilidad social es considera como voluntaria, en el 

transcurso de los años 1970-1980 aparecen los límites del pacto fordista, el surgimiento de la 

ideología neoliberal y las privatizaciones. A nivel económico la globalización, el aumento de 

los intercambios económicos, el incremento del poder de las empresas a nivel local y mundial 

y el debilitamiento de los Estados, entre otros son factores por los que nace el concepto de 
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Responsabilidad Social Corporativa definida como un conjunto de medidas voluntarias que 

buscan responder y/o preceder a los requerimientos de las partes interesadas con respecto a las 

empresas en la sociedad (Raufflet, 2010); para lo cual Correa (2007) concluye: “muchas 

organizaciones, instituciones y el Gobierno intentan encontrar un método para hacer frente al 

cambio social y se caracteriza por una mezcla de obligaciones que emanan de las normas del 

Gobierno y de la sensibilidad de las empresas. 

En este sentido es preciso afirmar que la dinámica de cambio enmarcada por los 

diferentes factores de cada época, han permitido que la empresa migre del concepto de una 

práctica meramente filantrópica a una relación en la cual las empresas y las organizaciones no 

gubernamentales empiezan a pensar en cómo pueden interactuar para generar un valor 

agregado y un impacto social en el país o la comunidad. Sin embargo, aunque el concepto ha 

evolucionado y empieza a cobrar formalidad para responder a las necesidades reales que van 

más allá de la filantropía, es necesario construir modelos que puedan ser utilizados de manera 

formal en empresas de sectores específicos y en sus esferas de influencia, como es el caso del 

sector de BPO y Call Center. 

Investigaciones Académicas  

En el ámbito académico la Responsabilidad Social Corporativa ha sido estudiada 

desde diferentes perspectivas, tanto en facultades de pregrado como de postgrados, 

identificándose los siguientes estudios que aportan en la construcción de modelos 

empresariales para facilitar la implementación de las estrategias empresariales.  

En la 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; quienes abordaron el tema con el 
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fin de facilitar la implementación de modelos en diferentes empresas, para la cual 

proporcionaron información organizada de las manifestaciones y criterios que son relevantes 

en cuatro niveles: (1) directrices y compromisos de carácter universal; (2) guías de producción 

y metodologías de evaluación de informes y acciones de RSO; (3) normas o criterios de 

gestión y ajuste en la implantación de la RSO; y por último, (4) técnicas y herramientas para 

medir y gestionar. El objetivo de los autores es contribuir a entender, discriminar, valorar y 

comparar algunas de las iniciativas más difundidas de trabajos sobre RSO. El estudio 

concluye, que la Responsabilidad Social comienza a entenderse y aplicarse de forma más 

integrada en las empresas y en la sociedad, trascendiendo del simple cumplimiento legal, la 

creación de utilidades y la filantropía que se manifiesta en el patrocinio de actividades de 

caridad o de inversión en asistencia social. 

De estudios hallados 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; cuyo objetivo fue describir diversos 

trabajos teóricos desarrollados sobre Responsabilidad Social Empresarial y clasificarlos en 

cuatro grupos de teorías que explicarían el por qué las empresas desarrollan diversas 

actividades en pro del bien social. Adicionalmente, el estudio presenta las bases para generar 

un modelo piramidal de inversión de recursos en Responsabilidad Social Empresarial con el 

fin de permitir a las empresas definir estrategias de inversión y compromiso de recursos en el 

largo plazo. 

En Colombia, se han realizado diferentes proyectos de grados abordando la 

Responsabilidad Social Corporativa de los cuales se mencionan algunos. Cabe hacer la 

salvedad, que en el estado del arte no se ha planteado un modelo propio a las condiciones 
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particulares del entorno relacionado con las empresas Call Center BOP, objeto de estudio de 

la presente investigación. 

A nivel práctico, se encuentra la tesis doctoral realizada por Correal (2010) titulada el 

significado de la responsabilidad social empresarial, la cual busca hacer una recopilación de 

los programas empresariales que se han adoptado como política pública e intervenciones 

sociales del sector privado. Este autor toma como referencia el trabajo realizado por 

Gutiérrez, Avella & Villar (2006), los cuales presentaron una compilación de estudios con 

base en los cuales se exponen algunas iniciativas del empresariado colombiano en cuanto a la 

responsabilidad social, haciendo un recuento histórico de las diferentes propuestas, su origen 

y aportes de los empresarios y concluye con los retos que se tienen frente a las necesidades 

sociales actuales como la pobreza, la violencia, el desempleo, la corrupción, el narcotráfico, 

las minas antipersonales, el desplazamiento; lo que suma a las debilidades que presenta el país 

a nivel de deficiencias educativas representadas por la deserción; y se propone como respuesta 

la suma de iniciativas colectivas. 

En materia de RSC, Ibarra (2014) de la Universidad del Atlántico realiza un estudio 

con nombre, Principios de la responsabilidad social empresarial en el ordenamiento jurídico 

colombiano; donde se realiza un recuento de las diversas normas internacionales y 

documentos que soportan la implementación de estrategias en esta materia, relacionando la 

importancia y pertinencia de los Principios del Global Compact, el cual aparte de organizar 

eventos de RSE, da pautas para publicar informes de sostenibilidad, conformar mesas de 

trabajo y abrir espacios de retroalimentación y aprendizaje; adicionalmente esta herramienta 

permite realizar la autoevaluación objetiva a sus miembros para contar con criterios de 

medición más exigentes y confiables del cumplimiento con dichos principios. 
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Publicaciones halladas en la Universidad Militar Nueva Granada, muestran la de 

Sabogal (2008) que pretende desde una mirada académica, demostrar la necesidad de la 

implementación de modelos de Responsabilidad Social Corporativa a través de su estudio 

titulado: Aproximación y cuestionamientos al concepto de responsabilidad social empresarial. 

El cual pretende desmentir la percepción de novedad del término, la utilización del mismo en 

diversos escenarios, y su creciente aceptación a través de diversas posiciones. Además, el 

estudio muestra las iniciativas institucionales más influyentes de Responsabilidad Social 

Corporativa como una de sus banderas de actuación, visualizando como la sociedad civil y sus 

organizaciones exigen y motivan a las empresas a acoger este tipo de programas, y cómo los 

gobiernos han desarrollado políticas y normativas para que las organizaciones se acojan a las 

iniciativas nacionales e internacionales. Este estudio también permite observar las 

connotaciones negativas de la Responsabilidad Social Empresarial, pues en ocasiones se 

puede interpretar como una iniciativa de lavado de imagen sin un verdadero cambio en la 

organización, como un instrumento de adoctrinamiento y manipulación del personal de la 

organización o como una herramienta del sistema para restar importancia a las críticas que se 

le hacen y garantizar su permanencia como el mejor posible. El documento concluye con 

cuestionamientos y preguntas que no han sido resueltas a pesar de la abundancia de respuestas 

y propuestas.  

En la Pontificia Universidad Javeriana se encuentra el trabajo realizado por Ortiz 

(2009) donde se aborda el tema con el estudio la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) 

como parte de la estrategia competitiva de HZX. El estudio pretende investigar el concepto, 

los compromisos, las acciones y las ideas que contribuyen a la adecuada implementación de 

una verdadera intervención social. A partir de la creciente tendencia del concepto como una 
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acción ligada a las estrategias de las empresas, se busca que las organizaciones y personas no 

incursionen en prácticas como una moda, y que se comprenda el fondo frente al ejercicio de la 

Responsabilidad Social Corporativa. A través de esta investigación se constató que existe un 

gran abismo entre las empresas socialmente responsables y las que desarrollan prácticas de 

responsabilidad social, como fenómenos derivados de la sociedad de consumo, que en 

ocasiones son ejercidas como mera filantropía, acción caritativa o inversiones económicas 

intuitivas, y en situaciones más depuradas y coherentes como estrategias de gestión 

empresarial. 

En la Universidad de Manizales se encuentra el trabajo realizado por Buritica (2011) 

denominado: La Responsabilidad Social Empresarial y su relación teórica con la gestión del 

talento humano, cuyo objetivo general buscaba identificar, comprender, e interpretar los 

elementos teóricos que relacionan la Responsabilidad Social Empresarial y la Gestión del 

Talento Humano. La investigación concluye que existe un vacío teórico importante en lo que 

respecta a la manera de ejecutar prácticas de Gestión del Talento Humano con especial 

atención a la noción de Responsabilidad Social Empresarial, aunque se destaca el lugar 

protagónico de las funciones atribuidas al área de Gestión del Talento Humano para los 

trabajos de Responsabilidad Social Corporativo. 

En cuanto a estudios de prácticas relacionados con la Responsabilidad Social 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, quien pretende identificar cuáles son las condiciones psicosociales que se pueden 

referenciar como intenciones de permanencia o retiro de los trabajadores en el sector del Call 
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Center, demostrando la pertinencia que cumple el compromiso organizacional para controlar 

estos aspectos propios del sector. 

Empresas del sector socialmente responsables 

Pasando al ámbito de las empresas del sector se realizaron investigaciones, con el fin 

de conocer los efectos prácticos en el sector de Business Process Outsourcing y del Call 

Center del país, que ya hubiesen implementado dentro de su estrategia programas de 

responsabilidad social, se acudió a la Asociación Colombiana de Call Center, quien manifestó 

que algunas empresas del sector han optado por prácticas no tan formales. A nivel social, las 

empresas se dedican a la contratación de personas vulnerables, y en la dimensión ambiental 

algunas de ellas controlan los impactos (Quessep, 2019).  

Con respecto a empresas multinacionales del Sector, se encuentra Teleperfomance, 

multinacional española, cuyo enfoque social lo ha regulado a través de un Comité Global de 

Responsabilidad Social Corporativa, el cual es el responsable de crear y controlar la estrategia 

de RSC del Grupo a nivel internacional incluyendo el desarrollo de las políticas necesarias y 

asegurando el cumplimiento de los tres programas que conforman su estrategia. El primero lo 

han denominado Citizen Of the World el cual es una iniciativa solidaria para ayudar a los 

niños menos favorecidos satisfaciendo sus necesidades básicas para sobrevivir y 

desarrollando su potencial individual. El segundo programa es el Citizen of the Planet cuyo 

objetivo es minimizar el impacto medio ambiental para asegurar que las generaciones futuras 

satisfagan sus necesidades. Y el tercer programa The Global Company busca cumplir con la 

estrategia del Pacto Mundial (Teleperformance, 2018). 

Otra de las empresas que vienen adoptando prácticas de responsabilidad social es 

Konecta BPO Center, el cual se ha centrado en estructurar un Balance Social cuyo contenido 
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abarca temas relacionados con la empresa, recursos humanos, comunidad, comunicación, 

calidad y medio ambiente. El propósito del programa de Responsabilidad Social de esta 

empresa tiene como fin reafirmar el compromiso de generar capital social, el cual le permite 

contar con un instrumento activo para las definiciones estratégicas que la compañía prevé 

cada año. Entre las acciones más representativas se encuentra la identificación de sus grupos 

de interés, para los cuales han diseñado planes en función de los intereses de cada uno de 

ellos, así que con los colaboradores trabajan diferentes programas de empleabilidad, planes 

destinados a potenciar el bienestar y las capacidades del capital humano y programas de 

motivación e integración, programa de beneficios, programas de formación, programas de 

higiene y seguridad laboral y trabajos para mantener la equidad de género (Konecta, 2019). 

Con respecto a los proveedores, dan prioridad a proveedores regionales que respeten 

los comportamientos en materia de derechos laborales y sociales y con respecto a la 

comunidad cuenta con una política que contempla las cruzadas solidarias anuales destinadas a 

diferentes ONG y comunidades rurales, y que son promovidas por la compañía y llevadas 

adelante por un equipo de voluntarios que canalizan su energía fomentando actitudes de 

compromiso y responsabilidad social con los sectores más vulnerables. Adicionalmente, 

realizan campañas de recolección y reciclaje de papel a través de las cuales se juntan 3.600 

kg, de papel recolectados cada año que equivalen a 1.200 desayunos y a 2.400 kits escolares. 

Otra de las empresas que fomenta prácticas de responsabilidad social es Andes BPO, 

compañía colombiana, ubicada en la Ceja (Antioquia), la cual ha dirigido su programa a 

través programas donde involucran a la población local y rural que se ha visto afectada por las 

crisis de la industria de exportación de flores, principal actividad productiva de la región 

donde se encuentra funcionando. Además, como políticas esta empresa ha implementado la 
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contratación prioritaria para personas de la localidad, contratación de madres cabeza de 

familia, e incentivan el primer empleo en los jóvenes del municipio. Dentro de los 

compromisos se encuentran: la salud de sus colaboradores, la sostenibilidad y el compromiso 

socioambiental, donde el 80% de su planta de personal utiliza como medio de transporte la 

bicicleta para llegar a su lugar de trabajo (BPO A. , 2019). 

Contribuciones importantes  

A nivel internacional han surgido diferentes iniciativas que sirven como herramientas 

para implementar modelos de Responsabilidad Social Corporativos enfocados a la 

sostenibilidad. De la Cuesta (2004) al respecto concluyó que “Existen diferentes ángulos para 

enfocar el tema y todos ellos ofrecen argumentaciones coherentes para justificar, desde un 

punto de vista económico, social y moral la necesidad de incorporar aspectos de 

Responsabilidad Social Corporativa en la gestión empresarial”. 

 De igual manera, existen ya normas y documentos representativos para guiar y 

modelar el tema, que son de base y de gran utilidad para este proyecto de investigación, 

como: 

Normas 

La ISO 26000: 2010 donde se pretende orientar a todo tipo de organizaciones sobre los 

conceptos, términos, definiciones, antecedentes, tendencias, principios, prácticas, materias 

fundamentales, asuntos, integración, implementación, promoción de un comportamiento 

socialmente responsable en toda la organización, identificación e involucramiento con las 

partes interesadas, y comunicación de compromisos, desempeño, y otra información 
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relacionada con Responsabilidad Social (ISO 26000:2010 Guía de Responsabilidad Social, 

2010).  

Esta Guía proporciona orientación a los usuarios animándolos a ser cada vez más 

socialmente responsables y define como materias fundamentales y asuntos de responsabilidad 

social: la gobernanza de la organización, los derechos humanos, las prácticas laborales, el 

medio ambiente, las prácticas justas de operación, los asuntos de consumidores y la 

participación activa y desarrollo de la comunidad; para cada uno de estos elementos esbozan 

los aspectos que deben ser considerados.  

 La SA 8000 es una norma que proporciona varias herramientas e información que 

permite establecer los requisitos voluntarios para ser cumplidos por organizaciones de 

cualquier tipología y tamaño, incluyendo los derechos de los trabajadores, las condiciones de 

seguridad y salud en el centro de trabajo y los sistemas de gestión (AS 8000:2014 Corporate 

Social Responsability, 2014). Esta guía proporciona una serie de recomendaciones, métodos y 

técnicas para llevar a cabo una certificación en SA 8000.  

Los elementos de la norma Sistema de Responsabilidad Social SA8000 están basados 

en la legislación nacional, en las Convenciones de la Organización Internacional del Trabajo 

(OIT), la Declaración Universal de los Derechos Humanos y la Convención de las Naciones 

Unidas sobre los Derechos del Niño; y ha sido creada por la entidad no gubernamental Social 

Accountability International (SAI), cuya misión es contribuir al respeto de los derechos 

humanos de los trabajadores en todo el mundo, mediante la promoción de condiciones de 

trabajo ético, los derechos laborales, la responsabilidad social corporativa (RSC) y el diálogo 

social. 
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Guías 

Se encuentra la Guía Técnica Colombiana GTC 180, la cual proporciona directrices 

para un enfoque de gestión socialmente responsable. Esta guía comparte principios comunes 

con otros instrumentos de gestión y se centra en proporcionar directrices para que las 

empresas establezcan, implementen, mantengan y mejoren en forma continua un enfoque de 

responsabilidad social en la gestión. Adicionalmente, la GTC 180, hace especial relevancia a 

las empresas una guía para que involucren a las partes interesadas (stakeholders) en una 

gestión socialmente responsable, comunicando, y haciendo evidente este enfoque a toda la 

esfera de influencia (Guía Técnica Colombiana GTC 180: Responsabilidad Social, 2008).  

Dentro de las metodologías más importantes también se encuentra la guía SD 21000 

que es una Guía para la consideración de la estrategia de desarrollo sostenible y la gestión 

empresarial. La guía SD 21 000 propone bases para ayudar a adaptar técnicamente y 

culturalmente los objetivos de desarrollo sostenible en el sistema de manejo de la empresa. El 

método utilizado es compuesto de 2 partes: Ayuda a la reflexión inicial en la elaboración de la 

estrategia de la empresa y ayuda a fijar los objetivos de la empresa e implementar su 

estrategia (SD 21000 Desarrollo Sostenible, 2003).  

Por otra parte, existen diferentes documentos que promueven el desarrollo de prácticas 

socialmente responsables y que vale la pena mencionar dentro de este apartado por su 

influencia y relación directa en la regulación de las diversas normas de Responsabilidad 

Social Corporativa. 

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

(2019) mediante el cual a través de 30 artículos se proclaman como un ideal común por el que 

todos los pueblos y naciones deben esforzarse, a fin de que tanto los individuos como las 
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instituciones, promuevan el respeto a los derechos y libertades y aseguren su reconocimiento 

y aplicación en los pueblos de los Estados miembros y los territorios colocados bajo su 

jurisdicción.   

En el año 2000 se establecieron los Objetivos de Desarrollo del Milenio la cual fue 

aprobada por 189 países y firmada por 147 jefes de estado y de gobierno, donde se decretaron 

ocho objetivos para el nuevo milenio: Erradicar la pobreza extrema y el hambre, lograr la 

enseñanza primaria, promover igualdad entre los géneros y la autonomía de la mujer, reducir 

la mortalidad, mejorar la salud materna, combatir el VIH/ SIDA, paludismos y otras 

enfermedades, garantizar la sostenibilidad universal y fomentar la asociación mundial para el 

desarrollo (Guía Técnica Colombiana GTC 180: Responsabilidad Social, 2008).     

 Otros Documentos   El Libro Verde, es otro documento que ha promulgado las 

iniciativas en responsabilidad social para fomentar un marco europeo para la responsabilidad 

social de las empresas publicado en el 2001 (Europea, 2019); donde se evidencia que el 

propósito de su implementación fue el de iniciar un debate de como la Unión Europea podía 

fomentar la responsabilidad de las empresas a nivel internacional y europeo, aprovechando las 

experiencias existentes fomentando el desarrollo de prácticas innovadoras, aumentando la 

transparencia e incrementando la fiabilidad de la evaluación y la validación. Adicionalmente, 

expone cómo las prácticas sociales afectan en primera instancia a los trabajadores, como la 

salud, seguridad y la gestión del cambio y por el contrario las prácticas con el medio ambiente 

impactan a la gestión de los recursos naturales. 

Para Colombia el Libro Verde 2030 presenta la Política Nacional de Ciencia e 

Innovación que desde un enfoque transformativo busca aportar a la solución de los grandes 

desafíos sociales, ambientales y económicos expresados en los Objetivos del Desarrollo 
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Sostenible (ODS). Esta nueva política traza la ruta de la Ciencia, la Tecnología y la 

Innovación -CTeI- para el país y establece cinco principios: direccionalidad, participación, 

aprendizaje y experimentación, interdisciplinariedad y anticipación de resultados y efectos, 

como canalizadores del cambio y la transformación social y tecnológica, que permiten 

responder a las necesidades de la sociedad, apoyándose en el diseño conjunto y el 

codesarrollo de soluciones, entre el gobierno nacional, el sector privado, la comunidad 

académica y la sociedad civil. Para Colciencias, la política de ciencia e innovación necesita 

renovarse para hacer frente a los grandes desafíos que enfrenta el país de manera que pueda 

contribuir de manera efectiva a la transformación que demanda el reto del desarrollo 

sostenible al 2030 (Colciencias, 2019). 

Otra iniciativa importante es la del Pacto Global de Naciones Unidas, la cual 

promueve el compromiso del sector privado, sector público y sociedad civil para alinear sus 

estrategias y operaciones en cuatro áreas temáticas: derechos humanos, estándares laborales, 

medio ambiente y lucha contra la corrupción, así como contribuir a la consecución de los 

objetivos de desarrollo sostenible.  Basados en diez principios universalmente aceptados 

donde las empresas deben: apoyar y respetar la protección de los derechos humanos 

reconocidos universalmente dentro de su ámbito de influencia; asegurarse de no actuar como 

cómplices de violaciones de los derechos humanos; respetar la libertad de Asociación y el 

reconocimiento efectivo del derecho a la negociación colectiva; apoyar la eliminación de toda 

forma de trabajo forzoso o realizado bajo coacción; apoyar la abolición efectiva del trabajo 

infantil; apoyar la abolición de las prácticas de discriminación en el empleo y ocupación;  

apoyar un enfoque de precaución respecto a los desafíos del medio ambiente; fomentar las 

iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad ambiental; favorecer el desarrollo y la 
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difusión de las tecnologías respetuosas con el medio ambiente; trabajar en contra de la 

corrupción en todas sus formas, incluidas la extorsión y el soborno (Global Compact, 2019). 

El Pacto Global según lo afirma la red Colombia, se considera un marco de acción que 

facilita la legitimación social de los negocios y los mercados; y donde aquellas organizaciones 

que se adhieren al Pacto Global comparten la convicción de que las prácticas empresariales 

basadas en principios universales contribuyen a la generación de un mercado global más 

estable, equitativo e incluyente, y que fomenta sociedades más prósperas (Pacto Global Red 

Colombia, 2019). 

Vale la pena mencionar otro documento que soporta también la construcción de 

modelos de Responsabilidad Social Corporativa y es la Guía práctica para la incorporación 

sistemática del empleo y el trabajo decente, la cual respalda las iniciativas en esta materia, y 

tiene como finalidad que las empresas incluyan dentro de sus políticas factores como: la 

promoción del empleo mediante la creación de un entorno institucional y económico 

sostenible, el desarrollo y aumento de medidas de protección social que sean sostenibles y 

estén adaptadas a las circunstancias nacionales, la promoción del diálogo social, el respeto, la 

promoción de los principios y derechos fundamentales en el trabajo (OIT, 2008). 

      También el Modelo de Sistema de Gestión de Equidad de Género su aplicación permite 

visualizar las posibles brechas de género al interior de una organización y que no suelen 

percibirse como desigualdades y posibilitará la aplicación de medidas de equidad articuladas 

estratégicamente, mediante acciones afirmativas que corrijan las desigualdades existentes 

entre hombre y mujer y promuevan un ambiente de trabajo satisfactorio y la motivación entre 

el personal (MEG, 2003). 
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Por otro lado, y teniendo en cuenta que uno de los objetivos del presente trabajo es la 

caracterización de los grupos de interés, para lo cual Freeman (1990) citado por M. De la 

Cuesta (2004) afirma que, si se tienen en cuenta de forma equilibrada los reclamos de los 

diferentes grupos de interés, los gestores pueden incrementar la eficiencia de la adaptación de 

su organización a las demandas externas.  Adicionalmente, este autor refiere que las empresas 

obtienen mejores resultados no sólo satisfaciendo de forma separada las relaciones bilaterales 

con los grupos de interés, sino también por la coordinación y priorización de los intereses de 

los stakeholders multilaterales. Por otro lado, González (2007) expresa que “el concepto de 

stakeholder debe ser entendido desde la ética empresarial dialógica lo que abre la posibilidad 

teórico-práctica de la gestión de la responsabilidad social corporativa (RSC) desde un punto 

de vista no meramente estratégico si no también ético-normativo”.  

Sin embargo, realizar la caracterización de este tipo de modelos no ha sido fácil por 

falta de recursos económicos, políticos y sociales, que motiven a las empresas a implantarlas 

como una visión de negocio estratégica. Al respecto la ISO 26000 (2010), manifiesta que la 

responsabilidad social de una empresa debe ser abordada en tres relaciones: entre la 

organización y la sociedad, entre la organización y sus partes interesadas, entre las partes 

interesadas y la sociedad, esto con el fin de entender las diferentes expectativas y como se ven 

afectadas los entes por sus decisiones y actividades. La empresa debe tener claro que es 

responsable de los impactos de sus decisiones y actividades sobre los que tiene un control 

formal (empleados), pero en ocasiones sus decisiones y actividades también podrían afectar a 

otras organizaciones con las que se relaciona (por ejemplo proveedores); sin embargo, algunas 

partes no pueden estar organizadas o ser grupos que apoyan causas sociales o ambientales, por 
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lo que se debe verificar si son representativos y creíbles y esta relación cae dentro de la esfera 

de influencia de la compañía, como lo afirma la Guía 26000. 

Identificar a las partes interesadas, es fundamental en la construcción de un enfoque 

estratégico de la responsabilidad social, para lo cual la empresa debe hacer una categorización 

general que contempla entre otros, en primera instancia a los representantes de la 

organización, como socios, asociados, propietarios directivos, aliados y gremios, luego se 

debe identificar los trabajadores, sus familias y organizaciones, para posteriormente 

determinar sus clientes, consumidores y sus organizaciones, verificar sus competidores, el 

estado y sus instituciones, para luego contemplar la comunidad, tanto locales como 

regionales, los proveedores y otros que resulten relevantes (GTC 180, 2008).  

    Es necesario que la empresa además reconozca las materias fundamentales y los 

asuntos pertinentes de responsabilidad social. De tal manera, debe familiarizarse con los 

asuntos que le conciernen dentro de las siguientes materias: gobernanza de la organización, 

derechos humanos, prácticas laborales, medio ambiente, practicas justas de operación, asunto 

de consumidores y participación activa y desarrollo de la comunidad. Los cuales cubren los 

impactos más probables a nivel económico, ambiental y social. Lo que les servirá a las 

organizaciones a considerar sus interacciones con otras organizaciones (ICONTEC I. 2., 

2010).                                         

Indicadores para la Responsabilidad Social Corporativa 

Con el fin de realizar la evaluación de indicadores, se verificaron dos modelos 

referentes para la medición, uno es el Modelo de indicadores de Responsabilidad Social 

Empresarial en Costa Rica (Prado, 2003) el cual es una herramienta de autodiagnóstico 
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dirigida a revisar la gestión de la empresa en cada una de las áreas que comprende la conducta 

socialmente responsable. El modelo busca motivar a las empresas para que tomen medidas 

para incorporar estas prácticas dentro de su planificación estratégica y que se diseñen 

mecanismos para monitorear su desempeño.      

Otro modelo para el reporte de indicadores, es el Global Reporting Initiative (GRI, 

2011), el cual proporciona orientaciones para apoyar a las organizaciones interesadas en 

reportar sobre los temas cubiertos por la norma ISO 26000 como parte de la estructura de 

reportes de sostenibilidad más utilizada a nivel mundial, creadas a través de un proceso 

basado en el consenso internacional de múltiples partes interesadas. Con esta herramienta los 

encargados de reportar los indicadores de Responsabilidad Social Corporativa tienen un 

conjunto práctico de herramientas para medir y reportar sobre sus políticas y prácticas de 

responsabilidad social; y en el capítulo de categoría de Prácticas Laborales y Trabajo Digno 

se consideran 5 aspectos principales: (i) empleo; (ii) relaciones empleo/trabajadores; (iii) 

salud y seguridad laboral; (iv) formación y evaluación; y (v) Naciones, diversidad e igualdad 

de oportunidades. 

 En términos generales, se puede afirmar, que la evolución y todo el material hallado 

sobre el concepto de Responsabilidad Social Corporativa, entendido desde el desarrollo 

sostenible y como requisito para el cumplimiento de los triples beneficios (económicos, 

sociales y ambientales) nos abre la posibilidad teórico-práctica de gestionar modelos no 

solamente desde el punto de vista estratégico, si no también ético-normativo. Sin embargo, en 

lo que corresponde a modelos para facilitar una visión estratégica en el sector BOP, se 

evidencia que es un tema que no ha sido lo suficientemente explorado lo que conlleva a 

reconocer la importancia en el diseño de estrategias que motiven a las empresas del sector de 
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Business Process Outsourcing y Call center a desarrollar y asumir su responsabilidad social 

Corporativa.  
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Capítulo 3. Método de investigación  

En este apartado se visualiza cómo se desarrolló el proyecto de grado relacionando el 

tipo de investigación, el método y las fases en las que se planteó realizar todo el estudio, 

desde el diseño, recolección de datos hasta el informe de investigación. Se describen las 

actividades procedimentales como: la descripción de las partes interesadas, la selección de la 

muestra y los instrumentos para la recolección de la información, el marco contextual que 

permite vislumbrar las circunstancias que acompañan al objeto de investigación en este caso: 

las empresas de sector Call Center y el caso específico de aplicación a la empresa Majorel 

Bucaramanga SAS.  Finalmente, se planteó el análisis de los datos recolectados buscando 

depurar, categorizar y describir de manera válida y confiable los resultados hallados a lo largo 

del proceso de investigación. 

Método de Investigación 

En razón al análisis y la resolución de problemas que incluyen diferentes elementos, 

personas, y variables para ser objeto de investigación, resultó conveniente utilizar más de una 

metodología, ya que esta combinación de enfoques da un mejor resultado a la investigación; 

es decir un enfoque multimetodología (Mingers & Gill, 1997) que considera los aspectos 

sociales, de personal y de materiales implicados en toda situación problemática; y que para el 

objeto de la presente investigación el cual es 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; permitió caracterizar además de lo 

estrictamente técnico del modelo, a los individuos y los diferentes grupos de interés; así como 

las relaciones entre los mismos, incluyendo las etapas de apreciación, análisis, evaluación y 

acción, como esenciales en la estructuración de una intervención basada en un enfoque 
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multimetodológico, afirmado por Pollack (2009) que la combinación paralela de metodologías 

hace muy beneficiosa las intervenciones en ambientes cargados de complejidad. 

La combinación de métodos sugerida para este trabajo es el análisis cuantitativo 

descriptivo y el análisis cualitativo de tipo fundamentado. Se utilizó tanto información 

cuantitativa como cualitativa; implica un proceso de recolección, análisis y vinculación de 

datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de investigaciones para 

responder a un planteamiento del problema; examinando las características, posibilidades y 

ventajas de los métodos mixtos (Hernández & Fernández, 2010).  

Desde lo cuantitativo se implementó el análisis descriptivo de la información obtenida 

ya que se buscaba identificar los elementos que caracterizan determinado fenómeno objeto de 

análisis, cumpliendo con una rigurosa descripción contextual de las empresas del sector BPO, 

buscando trabajar sobre realidades de hechos, mostrando sus características, procesos y 

captando de la forma más objetiva posible la información, para permitir así un análisis válido 

con suficiente potencia explicativa; y desde la parte cualitativa se estudia el fenómeno con las 

características propias del sector Call Center centrándose en la comprensión del objeto 

observado (Monje, 2011) del que da cuenta.  Siendo además documental, en razón a que se 

estudian documentos relacionados con la Responsabilidad Social como las normas 

Internacionales marco en este tema: ISO 26000, BS 8000, GTC 180, el libro verde, la 

Declaración Universal de los Derechos Humanos, entre otros. 

En cuanto al tipo de investigación abordada según el nivel de medición y análisis de la 

información, fue un estudio de tipo no experimental transversal descriptivo (Briones, 2002); 

no experimental, en razón a que no se realizan controles a las variables independientes y no se 

analizaron  los efectos que causan sobre otros fenómenos; es transversal, ya que los datos 
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tomados para el desarrollo del modelo de responsabilidad social se toman en un tiempo corto; 

y es descriptivo porque está dada la formulación clara del problema a analizar las empresas 

del sector Call Center y cómo enfrentan los fenómenos relacionados con la responsabilidad 

social corporativa, incluyendo la descripción de sus grupos de interés y la identificación y 

medición de variables, para poder llegar a determinar el impacto social, económico y legal 

que están teniendo las empresas del sector y en forma específica en el caso de Majorel 

Bucaramanga SAS para concluir sobre este. 

Fue necesario para lograr el propósito de la investigación establecer el diseño de la 

investigación, los métodos, y las técnicas que permitieron alcanzar los objetivos planteados; 

dentro de los métodos y  técnicas generales están las planteados por Miles y Huberman (1984) 

en cuanto a la reducción de datos, para categorizar, codificar, identificar, diferenciar y 

seleccionar la información recolectada de todos los stakeholders del sector y de la empresa 

Majorel, en función de criterios teóricos y prácticos para desarrollar el modelo de 

responsabilidad social. 

También fue importante utilizar el ciclo iterativo-deductivo-inductivo a través de una 

indagación documental y usando el método inductivo con razonamiento deductivo para lograr 

la forma de aproximación a la realidad de las empresas BPO, la rigurosidad en la autora para 

el estudio de los documentos y la duda metódica, así como la forma de registrar el fenómeno, 

la exactitud en el análisis y la racionalidad de la investigación (Newman, 2006). 

Lo anterior, permitió el cuestionamiento de manera constante por parte de la autora, el 

examen de alternativas y de los impactos en los datos recolectados, y la toma de decisión 

mediante el análisis, así como la descripción de los fenómenos sociales, legales y económicos 

propios de un modelo de Responsabilidad Social objeto del presente estudio.  
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El diseño de la investigación comprendió las fases del estudio que se plantean en la 

Tabla 3 con el fin de alcanzar los objetivos propuestos. Considerando lo propuesto por 

Campos (2010) se plantean las siguientes fases. 

Tabla 3. Fases de la Investigación. 

Fase Actividad Metodología 
 

 

FASE 

CONCEPTUAL 

 

 

Problema de Investigación  

 

Revisión Teórica 

 

 

Compilación de todos los documentos, datos 

e información obtenida en la etapa de 

referenciación, con el filtro respectivo para 

seleccionar lo pertinente al objeto de 

investigativo: las empresas BPO y la 

Responsabilidad Social para responder a: 

¿Qué se va a investigar?, ¿Cuál es la base 

teórica del problema?  

 

FASE 

METODOLÓGICA 

 

 

 

 

 

Método de investigación  

 

Identificación de la población 

que se estudiará 

 

Selección de medidas para las 

variables de investigación 

 

Diseño de un plan de muestreo 

 

Realización del estudio y las 

revisiones 

 

La identificación y el involucramiento con 

las partes interesadas, las materias 

fundamentales, la integración de prácticas en 

la organización y los indicadores de 

impacto, permiten diseñar los instrumentos 

para la recolección de la información 

necesaria para documentar el modelo.  En 

esta etapa se determinan las condiciones 

generales del trabajo de campo y a los 

intereses propios del grupo empresarial y su 

entorno; para así poder realizar la tabulación 

y análisis de los datos y responder a la 

pregunta ¿Cómo se investigará el problema? 

 

FASE  

EMPÍRICA 

 

 

Instrumentos para recolectar 

datos 

 

Recolección de datos 

 

Análisis e interpretación de 

resultados 

 

Comunicación de resultados y 

hallazgos 

 

 

Es el momento de aplicar los instrumentos 

diseñados y determinar las condiciones 

generales del trabajo de campo y de los 

grupos de interés a que responde y le 

impactan; para luego realizar la tabulación y 

el análisis de los datos teniendo en cuenta 

los aspectos, criterios o requisitos bases para 

el modelo de responsabilidad social a 

plantear 

Fuente: Autora, a partir de Introducción al arte de la Investigación Científica. Campos, L. 

2010. México. 

 

Las fases partieron de la delimitación del problema de investigación basado en la 

compilación de todos los documentos, datos e información obtenida en la etapa de 
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referenciación, y realizando el filtro respectivo para seleccionar lo pertinente al objeto de 

investigación, el cual se centra en las empresas BPO y en la estrategia de Responsabilidad 

Social para ellas.  A partir de los lineamientos dados en los documentos relacionados con la 

responsabilidad social se planteó unas fases conceptuales necesarias para el desarrollo del 

modelo: los principios y el reconocimiento de la Responsabilidad Social Corporativa – RSC-. 

La identificación y el involucramiento con las partes interesadas, las materias 

fundamentales, la integración de prácticas en la organización y los indicadores de impacto, 

permitieron identificar el método de investigación más apropiado para la población estudiada 

y las variables a analizar en esta fase metodológica.   

En la etapa final se diseñaron los instrumentos para la recolección de la información 

necesaria para documentar el modelo, y se determinaron las condiciones generales del trabajo 

de campo y las condiciones de las empresas de call center, los grupos de interés a que 

responde y le impactan; para así poder realizar la tabulación y el análisis de los datos, 

teniendo en cuenta los aspectos, criterios o requisitos bases para el modelo de responsabilidad 

social a plantear; todo esto producto de las referencias y normas internacionales y nacionales 

en el tema, y de las experiencias tomadas del diagnóstico realizado a la empresa caso de 

aplicación Majorel Bucaramanga SAS y a los intereses propios del grupo empresarial y su 

entorno.  

A partir de estas fases se identificaron y se definieron las especificaciones y el detalle, 

paso a paso, de los diversos aspectos a tener en cuenta para el desarrollo del modelo, así como 

la comprensión de los fundamentos argumentados como indispensables para lograr los 

resultados, especialmente en términos legales, económicos y sociales que exigen cualquier 



77 

 

 

modelo de RSC, de esta manera logras el desarrollo sostenible que permita la revisión y 

mejora del modelo.   

El área de estudio se fijó en las empresas del Sector Business Process Outsourcing – 

BPO-, de éstas se realizó una aplicación específica a la empresa Majorel Bucaramanga SAS; 

el tamaño de la población objeto de estudio parte de la identificación de todos los grupos de 

interés para la empresa, los llamados stakeholders, tanto externos (gobierno, comunidad, 

proveedores, clientes, ambiente y competencia), que se logran compilar a partir de la 

búsqueda de información registrada en las diversas páginas de internet y la obtención de la 

base de datos; como los internos que son propios de la empresa caso de aplicación (empleados 

y accionistas). 

Una vez identificado el sector y los grupos de interés para el desarrollo del modelo de 

Responsabilidad Social, fue  necesario recopilar información para lograr 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; las técnicas más adecuadas para que en esta fase se genere 

confiabilidad en el análisis fue la aplicación de cuestionarios a los diferentes grupos de 

interés, posteriormente se realizó la operacionalización de las variables que se determinaron 

para medir el impacto en cada grupo, finalizando con la organización, tabulación y síntesis de  

la información para poder caracterizar los stakeholders. 

Para la fase de documentación del modelo se plasmaron de manera narrativa y 

descriptiva las políticas, principios, criterios, materias, programas, planes, indicadores, etc., 

que son propios para el sector y para la arquitectura del mismo; y para la fase de aplicación 

del modelo en la empresa objeto estudio, se llevó a cabo una validación preliminar del 
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modelo, se caracterizaron los grupos de interés, luego la implementación desde el flujo 

operativo, los aspectos estratégicos, legales, sociales y económicos del modelo, apoyados en 

la medición de los indicadores propuestos para el modelo, de tal forma que se pudiera validar 

el aporte a nivel de una empresa y así mismo realizar los ajustes respectivos al modelo 

desarrollado, producto de una aplicación práctica, haciendo salvedad de la limitante que solo 

es un sólo caso de estudio.    

En esta parte se utilizó el caso de estudio como herramienta metodológica para 

alcanzar el objetivo, siguiendo un rígido protocolo para examinar un número limitado de 

variables, considerando: como la unidad  de  análisis  a los  grupos de interés identificados 

para la empresa; el aspecto  central de análisis: la responsabilidad social; la perspectiva  de  

análisis  para  la  unidad  escogida: la  aplicación del modelo diseñado para la implementación 

de la estrategia empresarial de responsabilidad social.   Para la realización del caso de estudio 

se partió de la descripción general de la empresa seleccionada para la aplicación, la 

observación e identificación de las partes interesadas, la recolección de los datos y su análisis, 

el planteamiento del modelo y la presentación de la medición de impactos con el modelo de 

indicadores del Global Reporting Initiative -GRI- planteados al realizar el modelo.  

Población, participantes y selección de la muestra 

Para describir la población o participantes desde la perspectiva teórica y práctica, se 

partió de los grupos de interés para el sector BPO, objeto del presente estudio y con una 

aplicación específica a la empresa Majorel Bucaramanga SAS. Los Stakeholders son aquellas 

personas o grupos que pueden afectar o verse afectados por la actividad y el logro de 

objetivos de una empresa, como lo define en la ISO 26000 (ICONTEC I. 2., 2010) “que 

tienen interés en cualquier decisión o actividad de la organización”. Por esta razón, la 
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población para la presente investigación incluyó a todas las partes interesadas en la 

Responsabilidad Social de las empresas del sector Call Center: accionistas, empleados, 

proveedores, gobierno, comunidad de impacto, ambiente, clientes y competencia, los cuales 

se relacionan en detalle en la tabla 4: 

Tabla 4. Grupos de Interés – Stakeholders Sector BPO 

GRUPO DE INTERES       STAKEHOLDERS 

 

 

 

 

INTERNOS 

ACCIONISTAS Bertelsmann y Saham 

EMPLEADOS 
Alta Dirección 

Áreas Staff, Estructura y Agentes Teleoperadores 
Sindicatos 

 

 

 

 

 

 

 

 

EXTERNOS 

GOBIERNO 

DIAN-Dirección de impuestos y Aduanas 

Nacionales DANE- Departamento Administrativo Nacional de 

Estadística Ministerio de Comercio, Industria y Turismo 

Cámara de Comercio de Bucaramanga 
Ministerio del Trabajo 

Superintendencia Financiera de Colombia 
Unidad de Gestión de pensiones y aportes 

parafiscales Alcaldía, Gobernación 

PROVEEDORES 
Proveedores de servicios e insumos  

Proveedores Outsourcing  

MEDIO AMBIENTE 
Corporaciones autónomas regionales y de desarrollo 

sostenible. Ministerio de medio ambiente y desarrollo 

sostenible 
COMUNIDAD 

Zona Franca Santander 
Familias 

Asociaciones Empresariales del sector 

CLIENTES 
Empresas del sector privado 
Empresas del sector público 

COMPETIDORES Otras empresas misma actividad 

     Fuente: Información área Gestión de Talento Humano. Majorel Bucaramanga SAS 

 

Ahora bien, de acuerdo a las características del estudio, parte de la recolección de 

información de algunos de los grupos de interés relacionados se hizo soportados en la minería 

de datos y basados en las fuentes de dominio público de dichas instituciones; pero para los 

grupos relacionados con: accionistas, directivos, clientes, empleados y proveedores, se hizo 

necesario para la recolección de información ir a las fuentes primarias, por lo cual se plantea 

la encuesta como la forma más adecuada y ágil para obtener la valoración del impacto en la 
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Responsabilidad Social de dichos grupos. En el caso de los accionistas y la alta dirección se 

procede a realizar censo como técnica en razón a que la población total puede ser encuestada 

debido a su tamaño, además de validar la confiabilidad de la información, factor vital para la 

Responsabilidad Social planteada por el modelo. 

Con respecto a los grupos de interés: empleados, clientes y proveedores, se plantea 

utilizar el muestreo aleatorio simple para determinar el tamaño de la muestra  para la 

aplicación de la encuesta. Para el caso de los empleados se utiliza la siguiente fórmula. 

n =

 
N(p)(q)

(N − 1)(
error
z )2 + pq

 

N=tamaño población 390 empleados 

P=probabilidad a favor 0.50 

Q=probabilidad en contra 0.50 

Error= 5% 

Z= contante confiablidad 1.96 

n =

 
390 (0.50)(0.50)

(390 − 1)(
0.05
1.96)

2 + 0.50 ∗ 0.50
= 194 

 

Al reemplazar en la ecuación los diferentes valores con un nivel de confianza 95%, el 

resultado equivalió a encuestar a 194 empleados de Majorel Bucaramanga SAS, para que la 

muestra fuese representativa y se pudiera inferir al modelo los datos arrojados por la 

valoración y el comportamiento de la muestra.  

Se consideró que de esta manera se permitiera recopilar la información pertinente para 

el análisis y el logro de los objetivos trazados, ya que todos los grupos de interés son de vital 
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importancia, mitigando así las limitantes relacionadas con la disponibilidad de la información 

y el tiempo para la recopilación de la misma. 

Marco contextual 

En esta parte se presenta la contextualización de las empresas del sector Business 

Process Outsourcing BPO de manera general fundamentado en el tema particular de la 

estrategia de Responsabilidad Social.  En razón al alcance del presente proyecto, se centra al 

caso de estudio a la empresa Majorel Bucaramanga SAS, para lo cual también se plasmó su 

contexto particular. 

Según la Asociación Colombiana de Contact Centers y BPO, el propósito del sector en 

términos de Responsabilidad Social es promover el crecimiento económico sostenido, 

inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos. El foco 

del trabajo se centra en la inclusión laboral y el desarrollo del capital humano; beneficiando a 

personas víctimas del conflicto, desplazados, minorías, jóvenes en su primer empleo y a 

empleados de empresas asociadas con enfoque en personas de origen vulnerable (BPO A. C., 

2018). 

En cifras el número de empresas de BPO en Colombia son 639 empresas, bajo la 

actividad número 8220 denominada “Centros de Llamadas”, adicional a este número de 

empresas se suman aquellas que ejercen las actividades que incluyen BPO para un total 

aproximado de 1000 empresas. 

En cuanto a impactos de las empresas del Sector a nivel económico, social, desarrollo, 

político y ambiental, se destaca la generación de empleo siendo el sector del Business Process 

Outsourcing (BPO) o Call center, según la revista de Contac Center, uno de los sectores que 

en Colombia, fuera de España, posee la mayor concentración de plataformas (56%) con casi 
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10.500 puestos de trabajo (Contac Center, 2019); con un crecimiento durante los últimos 5 

años constante del 20%, consolidándose, en el 2016, como uno de los mayores generadores de 

empleo en el país, y para el 2017 logrando una estabilidad en su crecimiento que supera el 

promedio del PIB nacional, con grandes oportunidades de expansión, enfocadas en el 

bilingüismo y que apunta a tener una oferta de servicios con un mayor grado de 

especialización, que implica mejor capacitación del talento asociado, y una menor factibilidad 

de migración de campañas a países competidores (Código e-marketing., 2017). 

Es así, que el sector por tener proyectos de gran impacto a nivel social, debido a sus 

altos niveles de contratación, 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 que las empresas de outsourcing 

generan a nivel global. 

 En cuanto al número de empresas de BPO con modelos de RSE en Colombia,  no se 

tiene información al respecto según la asociación, pero se considera que la mayoría de las 

empresas cuentan con iniciativas relacionadas; lo cual permite ver que para responder al 

crecimiento y expansión del sector y para apoyar su visión, controlando los desafíos y retos 

que se plantean las empresas del medio, es una base prioritaria, contar con un modelo de 

responsabilidad social que apoye su estrategia y su implementación, apuntando a los factores 

que sostienen un crecimiento socialmente responsable. 

Para el caso de aplicación, se vislumbró el conjunto de circunstancias que acompañan 

a la empresa Majorel Bucaramanga SAS como empresa parte del sector objeto de 

investigación. Se caracteriza por la recepción “Call Center”, centros de contacto “Contact 

Center”; y en general actividades relacionadas con los servicios de recepción y emisión de 
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llamadas, así como cualquier otra actividad relacionada con la externalización de actividades 

empresariales “Business Process Outsourcing” - BPO).  

Majorel Bucaramanga SAS pertenece al grupo Bertelsmann y SAHAM. Bertelsmann 

es el mayor prestador de servicios del sector en Europa, América, Asia y SAHAM con 

negocios principalmente en Egipto, Saudí-Arabia y Qatar, se constituye, así como uno de los 

principales grupos a nivel mundial, su representación se encuentra en 26 países de Europa, 

Oriente Medio, África, América y Asia, con 48 empleados y generando un volumen de 

negocio superior a 1.200 millones de Euros de ingresos anuales.  

La visión de la compañía es ser el socio de confianza a largo plazo de los clientes para 

la relación con sus clientes finales, en un mundo en constante cambio. Creatividad, 

Excelencia y Respeto dirigen todo lo que hace la compañía. Esto asegura el éxito para los 

clientes y permite prosperar como un solo equipo. La misión de la empresa se expresa 

creando experiencias increíbles que la gente valora y estando orgullosos de ello. Al combinar 

talento, datos y tecnología se brinda un impacto real a los clientes, encontrándose motivados 

para llegar más lejos. 

Para el desarrollo de su actividad operativa se apoya en su estructura de gestión de las 

áreas administrativas como lo son: recursos humanos, tecnología informativa, comercial, 

finanzas y control de gestión. En el momento Majorel Bucaramanga, cuenta con un total de 

390 empleados, distribuidos tal y como se muestra en la tabla 5 

Tabla 5. Categorización de Cargos Majorel Bucaramanga S.A.S 

CATEGORIA CARGO # 

COMITÉ 

DIRECTIVO 

Director de Operaciones 1 

Director de Recursos Humanos 1 

Director de IT 1 

Controller 1 

RESPONSABLES Responsable Senior 1 
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Responsable Workforce Manager 1 

Responsable de Formación y Calidad 1 

Responsable Administrativo 1 

Responsable de Nómina 1 

Responsable de Selección y Dllo 1 

Responsable de Compras y Transporte 1 

Responsable de Salud y Bienestar 1 

Contador 1 

ESTRUCTURA Y 

AREAS STAFF 

Responsables Junior 3 

Coordinador de Formación 1 

OPS Coordinator 1 

Coordinador de Prevención y Fraude 1 

Coordinador de Proyectos de Operaciones 1 

Coordinador Qlikview  1 

Líder de Escenzia 1 

Coordinador de LISO 1 

Técnico de Selección 1 

Técnico de Desarrollo 1 

Técnico de Contratación  1 

Analista de Transporte 1 

Asistente Contable 1 

Profesional IT 1 

OPS T&Q 1 

Asistente Jurídico 1 

Técnico IT 1 

Auxiliar de Nomina 1 

Auxilia de Absentismo 1 

Auxiliar de Transporte 1 

Formadores 6 

Auditor de Performance 1 

Auditor de Calidad 6 

Líder Worforce Manager 1 

Técnico Worforce Manager 5 

Team Lead 3 

Junior Worforce Manager 5 

Coordinador de Apoyo 1 

TELEOPERADORES Customer Service Representative 263 

 

Fuente: Información área Gestión de Talento Humano. Majorel Bucaramanga SAS 

 

Dentro de los grupos relacionados con proveedores se cuenta con 107, entre los cuales 

se destacan: servicios públicos, outsourcing (servicios de vigilancia, aseo y transporte), 

insumos y materiales, infraestructura y equipos, y proveedores de salud.  

Instrumentos de recolección de datos 
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A partir de las fases planteadas para el estudio y el modelo de responsabilidad social, 

se determina la encuesta como la técnica más adecuada para llevar a cabo la fase de 

recolección de información de las partes interesadas. Las preguntas formuladas en dichos 

instrumentos son del tipo dicotómicas, de selección múltiple y algunas preguntas abiertas. El 

objeto observado son las personas que hacen parte de los grupos que impactan la empresa 

desde la perspectiva económica, social, legal y ambiental. Las fuentes gubernamentales, 

legales, comunitarias son fuentes secundarias; y las relacionadas con accionistas, empleados, 

proveedores y clientes son fuentes primarias para el desarrollo del modelo; las cuales se 

localizan en la ciudad de Bucaramanga principalmente, algunas fuentes se encuentran 

localizadas en Bogotá, España y en Alemania.  

Los instrumentos diseñados están estructurados en bloques temáticos alusivos a los 

criterios que deben abordar las organizaciones para definir el alcance de su RSE, identificar 

asuntos pertinentes y establecer sus prioridades para el modelo de Responsabilidad Social, los 

cuales están planteados como materias fundamentales en la guía de Responsabilidad Social 

26000; y las variables a medir son las pertinentes para los indicadores relacionados con el 

Global Reporting Initiative -GRI-, así: 

     Gobernanza de la organización. Es el sistema por medio del cual la organización 

toma sus decisiones e implementa acciones para conseguir sus objetivos. Es una función 

principal en cada organización relativa a la dirección ejecutiva y puede comprender tanto los 

mecanismos formales basados en estructuras definidas y procesos; como los mecanismos 

informales que surgen en relación con la cultura y los valores de la empresa.  

Derechos humanos. Son los derechos básicos a los que todos los seres humanos tienen 

derecho, se dividen en dos categorías, los derechos políticos y civiles como el derecho a la 
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vida, libertad, equidad; y los derechos económicos, sociales, y culturales como el derecho al 

trabajo, a la comida, salud, educación y seguridad social. 

Prácticas laborales. Abarcan todas las políticas y prácticas relacionadas con el trabajo 

desarrollado por la organización, incluyendo el trabajo subcontratado. Por lo tanto, las 

prácticas laborales se extienden más allá de la relación entre la organización y sus empleados, 

directivos o las responsabilidades que la empresa tenga en un lugar de trabajo que posee y 

controla directamente. 

Medio ambiente. No importa donde se encuentre la organización, tanto sus decisiones 

como sus actividades tienen siempre un impacto sobre el medio ambiente, normalmente este 

impacto está asociado a la utilización de recursos, la ubicación de las actividades, la 

generación de contaminación y desperdicios y el impacto de las actividades en los hábitats 

naturales. 

Prácticas justas de operación. Se refieren a la conducta ética de una organización y las 

transacciones con otras organizaciones. Es la forma en que una organización utiliza sus 

relaciones con otras organizaciones para promover resultados positivos. La competencia justa 

y generalizada estimula la innovación y la eficacia, reduce los costes de los productos y 

servicio, garantiza que todas las empresas tengan las mismas oportunidades, fomenta el 

desarrollo de productos o procesos nuevos o mejorados y, en el largo plazo, aumenta el 

crecimiento económico y los ciclos de vida.  

 Asuntos de consumidores. Las organizaciones que proveen productos y servicios a 

consumidores y clientes tienen responsabilidades con ellos, que incluyen: proporcionar 

educación e información precisa, utilizando información justa, transparente y útil de 

marketing; promover la contratación; promover el consumo sostenible y el diseño de 
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productos que proporcione acceso a todos y satisfaga las necesidades de los más vulnerables y 

desfavorecidos. 

Participación activa y desarrollo de la comunidad. Las organizaciones tienen una 

relación e impacto en las comunidades en las que ellas operan, la cual debe estar basada en el 

involucramiento de la comunidad con el fin de contribuir a su desarrollo. Tanto la 

participación activa, como el desarrollo de la comunidad, son partes del desarrollo sostenible. 

Los instrumentos fueron diseñados recolectando en la primera parte la información 

general de la empresa e institución encuestada, se plantea el objetivo de la encuesta el cual 

busca definir un alcance de la responsabilidad social en la empresa, identificando asuntos 

pertinentes en materia ambiental, económica y social pudiendo establecer prioridades y planes 

de mejora futuros en cada una de las dimensiones abarcadas y así mismo poder determinar la 

percepción de la empresa desde los grupos de interés externos a la organización. De la misma 

manera se da información de interés para facilitar el diligenciamiento y se resalta que se basa 

en la Guía de responsabilidad UNIT ISO 26000:2010 y en los lineamientos para la 

elaboración de memorias de sostenibilidad GRI. Se solicita posteriormente, que se seleccione 

a que grupo de interés pertenece según sea el caso: Proveedores outsourcing, Proveedores 

servicios públicos,  Proveedores insumos y materiales, Proveedores infraestructura y equipo, 

Proveedores prestaciones sociales, caja de compensación, ARL, salud y bienestar, Clientes 

(Empresa privada), Clientes (Empresas públicas), Colaboradores (Universidades o centros 

I+D+I), Colaboradores (Asociaciones empresariales del sector), Comunidad, Competencia, 

Autoridad social, Autoridad Ambiental, Autoridad económica, Administración (Alcaldías, 

Gobernación). 
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Se presentó un cuestionario enfocado en las 7 materias de interés según la norma ISO    

26000 y las memorias de sostenibilidad GRI (Iniciativa de reporte global), las cuales brindan 

una  orientación sobre el desempeño económico, ambiental y social de la empresa en el estado 

actual, el método de evaluación y calificación fue tomado basados en el modelo AUTORSE  

desarrollado por González (2014); con una escala de calificación a cada respuesta así: 

(1) MALO- (2) DEFICIENTE- (3) SUFICIENTE- (4) BIEN- (5) EXCELENTE, en las 38 

preguntas realizadas, como se puede observar en el Anexo D. 

Una vez contestada la totalidad de la encuesta por los diferentes grupos de interés se 

procedió a sumar la puntuación obtenida en cada grupo y se debe dividir entre el número de 

grupos de interés que han contestado la encuesta. El posterior resultado de este diagnóstico 

guío la formulación de los planes en materia de responsabilidad social empresarial para las 

empresas del sector BOP Call Center.  

Recolección de datos y análisis 

Los instrumentos diseñados permitieron abarcar todos los aspectos identificados en la 

revisión bibliográfica y considerados importantes; por tanto, fueron suficientes y pertinentes 

para responder la pregunta de investigación, alcanzar los objetivos planteados y medir las 

variables al hablar de Responsabilidad Social Corporativa para los Call Center.  Se buscó por 

medio de la aplicación de la encuesta para ciertos grupos de interés; y a través de una 

entrevista semi dirigida a el personal directivo soportado con un cuestionario de preguntas 

para apoyar dicho proceso, el cual se observa en detalle en el Anexo C, para obtener la 

percepción del objeto observado: personas que reciben algún impacto producido por las 

empresas BPO. 
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Una vez realizada la operacionalización de variables y con el objetivo de verificar la 

validez, funcionalidad y aplicabilidad del instrumento para la recolección de la información, 

se realizó una encuesta piloto a un grupo foco de clientes, proveedores y empleados del 

sector, como grupos de interés iniciales para la prueba piloto, en razón a que son las fuentes 

primarias que tienen un mayor número de personas a encuestar, y adicionalmente son aquellas 

que por su volumen y/o dado su ubicación geográfica el contacto no es cercano y puede 

presentar mayor sesgo en las percepciones de los encuestados. La realización de esta encuesta 

permitió identificar inconvenientes que se presentaban con algunos indicadores específicos y 

con algunas palabras en ciertas preguntas, así como algunas sugerencias dadas a continuación 

relacionadas: 

 Explicar desde el inicio el concepto de Responsabilidad Social Corporativa y así 

hacer una apertura e introducción de lo que se trata el tema, para poder resolver más 

fácilmente las preguntas. 

 La formulación de algunas preguntas no correspondía al tipo de respuesta que tiene 

la escala establecida para la encuesta, sino que eran más de tipo dicotómica, “si” o 

“no”.  

 Conceptos muy técnicos que no son de conocimiento de todos los agentes a 

encuestar. 

 En la sección de consumidores la redacción se debe mejorar porque es muy enredada 

el tipo de pregunta. 

Posteriormente, se ajustó la encuesta de modo que se aplicó nuevamente, corroborando 

que ya fuera entendible en las palabras y en los datos e indicadores a recolectar a toda la 
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muestra; y así buscar que el proceso de obtención de la información no se diera ningún 

problema. 

Una vez recolectada la información a los grupos de interés para el desarrollo del 

modelo de Responsabilidad Social, se procedió a tabular las diferentes variables 

comprendidas dentro de las materias fundamentales de: gobernanza, derechos humanos, 

medio ambiente, operaciones justas, asuntos de consumidores, prácticas laborales, y 

participación activa y desarrollo de la comunidad con ayuda de Minitab y Excel, según la 

valoración dada por las personas, en la escala establecida y determinar así el nivel en el que se 

encuentra la valoración de impactos en términos de economía, ambiente, social y legal en 

cada criterio y subcriterio analizado; para posteriormente presentar de manera gráfica las 

percepciones y los hallazgos en términos de responsabilidad social. 

Aspectos éticos 

Se presenta en este apartado la carta de consentimiento firmada por la participante del 

estudio y el responsable de la empresa que los representa para el caso de estudio en lo 

relacionado con el uso de los datos con fines de investigación educativa.  
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Capítulo 4. Resultados y Discusión 

En este capítulo se pretende plasmar de manera detallada los resultados del proceso de 

investigación abordado, para lo cual se presentará en orden el proceso realizado para el 

cumplimiento de los cuatro objetivos propuestos en esta investigación. Para cumplir con este 

propósito se comienza describiendo el paso a paso realizado para la caracterización de los 

grupos de interés de las empresas del sector Business Process Outsourcing -BPO-, soportado 

en un análisis de las situaciones encontradas. Luego, se documenta el modelo de 

Responsabilidad Social Corporativa desarrollado para las empresas del sector BPO seguido de 

la implementación del mismo al caso Majorel SAS; finalizando con la propuesta de un 

sistema de medición con indicadores de Responsabilidad Social bajo la metodología GRI para 

hacer seguimiento y evaluar el modelo; mostrando así los resultados, junto al análisis y la 

discusión de los mismos 

4.1 Caracterización por los grupos de interés de las empresas del sector Business 

Process Outsourcing 

Los grupos de interés o stakeholder referidos como aquellas personas o grupos que 

pueden afectar o verse afectados por la actividad y el logro de objetivos de las empresas BPO, 

y que tienen interés en cualquier decisión o actividad de la organización (GTC 180, 2008, p.4) 

hace que caracterizarlos permita una contextualización más clara y cercana a las condiciones 

actuales en las que se desarrollan para poder responder socialmente.   

Se trata entonces en primera instancia de identificar y caracterizar los stakeholders para el 

sector; y luego, conocer estos grupos de acuerdo con las expectativas e intereses que esperan de 

las empresas BPO en términos sociales, ambientales, económicos, laborales y legales. Para lograr 

este propósito y organizar mejor la información, se partió de elaborar una matriz de los grupos 
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más representativos con base en la información recolectada en la Asociación Colombiana de 

Contact Center & BPO y de la experiencia propia del caso Majorel Bucaramanga SAS. 

Luego, se definió una metodología para conocer estos grupos de interés, que permitiera 

identificar sus expectativas y demandas, ya que son los elementos claves de partida para la 

organización,  esta información permite diseñar programas a la medida de las necesidades 

particulares  dado su interés de orientación hacia la responsabilidad social; teniendo claro que 

esos grupos de atención para la empresa pueden influir o verse afectados de forma positiva o 

negativa con la implementación del sistema de gestión de responsabilidad social empresarial, el  

paso fundamental luego de la caracterizarlos es conocerlos. Los pasos que se establecieron para 

lograr este propósito, son el resultado del trabajo propio realizado por la autora para identificar 

los grupos de interés del sector, lo cual se realizó a partir de: el soporte teórico en el tema sobre 

los stakeholders, los subgrupos propios del sector, el nivel de impacto de cada uno de ellos según 

el poder e interés, la relevancia y las expectativas que se espera de las empresas BPO. Estas 

etapas son clave para poder identificar y categorizar el nivel de impacto que esperan los 

diferentes grupos de la empresa; y son suficientes para lograr el propósito de identificarlos, 

caracterizarlos y conocerlos los grupos de interés para este sector, como se plantea a 

continuación: 

 Paso 1. Identificar los grupos de interés para el sector BPO, para este paso se crea la 

Ilustración 1, de autoría propia a partir del conocimiento de los grupos que hacen 

presencia en el sector, con el fin de poder tener un esquema visual clara de los grupos de 

interés, lo que permite hacer una primera subcategorización. 
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Ilustración 1. Jerarquización Empresas BPO. 

Fuente: Autoría propia: 2019. 

 Paso 2. Una vez se identifican los grupos de interés relevantes para el sector es necesario 

jerarquizarlos en grupos de interés internos y externos para priorizarlos según la 

categoría donde se encuentran cada uno de ellos. A continuación, se presenta en la Tabla 

6, la descripción de los entes que hacen parte de cada una de las categorías, definiendo 

así la primera parte de la caracterización de los grupos en subgrupos relevantes para las 

empresas BPO.  

Tabla 6.  Subcategorización de Stakeholders empresas de BPO 

GRUPO DE 

INTERÉS 

CATEGORIAS 

  

STEKHOLDERS 

 
 

 

 

 

INTERNOS 

PROPIEDAD 

Socios 

Accionistas 

Inversionistas 

ORGANIZACIÓN  

Alta dirección  

Comité directivo  

Responsables 

Profesionales administrativos (Ingenieros, 

especialistas, etc) 

Administrativos operativos (Auxiliares, 

asistentes, técnicos, practicantes) 

Líder del SG RSE 
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GRUPO DE 

INTERÉS 

CATEGORIAS 

  

STEKHOLDERS 

 

Sindicatos 

Familias de trabajadores 

Asociaciones profesionales 

 

 

EXTERNOS 

CLIENTES 
Empresas sector privado 

Empresas sector público  

 

 

 

 

 

 

 

 

PROVEEDORES 

Servicios públicos 

Outsourcing Vigilancia  

Outsourcing Aseo 

Outsourcing Cafetería y Restaurantes 

Outsourcing Transporte 

Prestaciones Sociales, Caja de compensación 

Proveedores Servicios Salud y bienestar, ARL 

Proveedores de insumos y materiales 

Infraestructura y equipos 

INSTITUCIONES 
Universidades o centros I+D+I 

Asociaciones empresariales del sector 

COMUNIDAD 

Empresas  

Localidad 

Barrio 

Iglesia 

Medios de comunicación  

COMPETENCIA Otras empresas misma actividad 

AMBIENTAL 

 Corporaciones autónomas regionales y de 

desarrollo sostenible. 

Min. Medio ambiente y desarrollo sostenible 

Min. Ambiente Vivienda y Desarrollo 

Territorial. 

Unidad Administrativa Especial del sistema de 

parques Nacionales Naturales 

Autoridad Nacional de Licencias Ambientales 

Autoridades Ambientales Urbanas 

SOCIAL 

ONGS 

Colectivos desfavorecidos 

Plataformas a favor del medio ambiente 

ECONÓMICAS 

DIAN-Dirección de impuestos y Aduanas 

Nacionales 

DANE- Departamento Administrativo 

Nacional de Estadística 
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GRUPO DE 

INTERÉS 

CATEGORIAS 

  

STEKHOLDERS 

 

Min. Comercio, Industria y Turismo 

Cámara de Comercio  

Min. Trabajo 

Súper Financiera de Colombia 

Unidad Gestión de pensiones y aportes 

parafiscales 

ADMINISTRACIÓN Alcaldía, Gobernación 

Fuente: Autoría propia: 2019 

 

 Paso 3. Luego para darle peso a la caracterización se debe analizar el nivel de impacto de 

cada uno al sistema de gestión de responsabilidad social empresarial, para lo cual se 

utiliza la metodología propuesta por Project Management Institute sobre la Guía 

PMBOK (Project Management Institute (PMI), 2008),  que los permite definir según su 

poder y  grado de interés valorado en: Alto, Medio y Bajo, como se evidencia en la tabla 

7: 

Tabla 7. Guía PMBOK 

VALORACIÓN PODER INTERÉS 

ALTO 

Tiene la autoridad, puede tomar 

decisiones que cambien la 

planificación, implementación y 

mejora, beneficien o perjudiquen 

el sistema de gestión de 

responsabilidad social empresarial. 

Solicita información sobre el 

sistema de gestión de 

responsabilidad social empresarial 

de forma periódica, para control 

legal o toma de decisiones, o es de 

interés incluirlo en la gestión para 

su mejora. 

MEDIO 

Puede influenciar los cambios en 

el sistema de gestión de 

responsabilidad social empresarial 

de forma positiva o negativa. 

Solicita de forma ocasional 

información sobre el sistema de 

gestión de responsabilidad social 

empresarial, posiblemente se 

puede incluir en la gestión de 

responsabilidad social empresarial 

para la mejora. 
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VALORACIÓN PODER INTERÉS 

BAJO 

No tiene ningún tipo de autoridad 

o influencia en las decisiones del 

sistema de gestión de 

responsabilidad social empresarial. 

Nunca ha solicitado información 

sobre el sistema de gestión de 

responsabilidad social empresarial, 

o es indiferente si se incluye en la 

gestión de responsabilidad social 

empresarial 

Fuente: Project Management Institute sobre la Guía PMBOK (Project Management Institute 

(PMI), 2008) 

 

 Paso 4. Posteriormente se pretende clasificar cada grupo según el nivel de impacto (ver 

Ilustración 2) para esto se basó en la metodología de la matriz de relevancia de actores 

interesados PMBOK, donde maneja los cuadrantes de: Autoridad (Poder) y 

Preocupación (Interés), la cual agrupa a los interesados del sistema basándose en su 

poder, preocupación e interés, según la siguiente clasificación:   

Matriz de relevancia de actores  interesados PMBOK:

Alto

Bajo

mantener satisfecho

(5-7)

atender como requisito

(8-9)

supervisar eventualmente

(1-2)

mantener informado

(3-4)

Bajo

PODER

INTERES

Alto

 

 Ilustración 2. Matriz de relevancia de actores interesados.  
Fuente: Project Management Institute sobre la Guía PMBOK (Project Management Institute 

(PMI), 2008) 

 

 Paso 5. En este paso se analiza los intereses y expectativas de cada uno de los 

grupos interesados, según el nivel de influencia que se clasifica para el Modelo de RSE 

diseñado. Cabe mencionar que la determinación de un cierto grado de interés e 

influencia es una estimación subjetiva que se basa en el juicio de los que gestionan la 
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acción social responsable de la empresa respaldada con toda la información que se 

conoce del stakeholder, según la clasificación de la tabla 8 se hace el análisis 

correspondiente: 

Tabla 8. Clasificación Poder e Interés 

PODER INTERÉS CALIFICACIÓN CLASIFICACIÓN 

Bajo Bajo  1 Sin Problema (Supervisar Eventualmente) 

Bajo Medio 2 Sin Problema (Supervisar Eventualmente) 

Bajo Alto 3 Mitigante (Mantener Informado) 

Medio Bajo  4 Mitigante (Mantener Informado) 

Medio Medio 5 Atención (Mantener Satisfecho) 

Medio Alto 6 Atención (Mantener Satisfecho) 

Alto Bajo  7 Atención (Mantener Satisfecho) 

Alto Medio 8 Cuidado (Atender Como Requisito) 

Alto Alto 9 Cuidado (Atender Como Requisito) 

Fuente: Project Management Institute sobre la Guía PMBOK (Project Management Institute 

(PMI), 2008) 

 

 Paso 6. Es necesario separar los interesados más relevantes para el sistema de gestión de 

responsabilidad social corporativa en una matriz (ver Anexo A) que recopila, clasifica, 

analiza y jerarquiza de manera sistemática la información cualitativa y cuantitativa 

referente a todas aquellas personas, instituciones u organizaciones involucradas o 

interesadas en las empresas del sector BPO, lo que permite determinar los intereses 

particulares que deben tenerse en cuenta, para priorizar y analizar mejor dichos intereses 

como se observa en el formato resumen, los cuales se deben mantener como requisito y 

buscar permanentemente satisfacer. 

Con el fin de conocer estos grupos, es necesario una vez identificados y priorizados los 

grupos de interés para el sector BPO en términos de Responsabilidad Social, proceder a 

recolectar la información acerca de la percepción por parte de los responsables del impacto de 

la RSE en los diferentes stakeholders del sector, para lo cual se aplicó para el caso particular 
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de Majorel, el instrumento llamado Encuesta Grupo de Interés Externos a clientes,  (Anexo D) 

proveedores, comunidad, competencia, instituciones ambientales, sociales, económicas, 

educativas, gubernamentales y asociaciones; y a los grupos de interés interno; empleados, 

jefes, directivos; lo cual se tabuló con ayuda de los softwares Minitab y Excel, y poder 

caracterizar así el nivel de percepción en el que se encuentran las empresas del sector BPO 

para dichos grupos de interés en términos de responsabilidad social basados en cada criterio 

analizado según la escala establecida (1:Malo; 2:Deficiente; 3:Suficiente; 4:Bien; 5: 

Excelente). 

Entonces para describir la percepción de los grupos de interés del sector Business 

Process Outsourcing -BPO-, de manera que resulten inconfundibles y propios de este medio; 

se presentan a continuación los resultados de las encuestas realizadas a cada grupo  de interés, 

caso particular Majorel Bucaramanga SAS, mostrando los criterios relevantes percibidos del 

impacto del sector en términos de Responsabilidad Social Corporativa – RSC- y permitiendo 

caracterizar mejor cada grupo de interés en relación con el impacto percibido por ellos por las 

empresas del sector.  

En relación con el grupo de interés denominado clientes, al evaluar los criterios que se 

gestionan en las empresas BPO en términos de RSC, estos manifiestan que existe un buen 

desempeño por parte de las empresas del sector Business Process Outsourcing -BPO-

valorándolos con una puntuación de 4, en los aspectos relacionados con: la ética, integridad, 

transparencia, la gestión medio ambiental, la comunicación de los aspectos sociales, los 

derechos fundamentales de trabajo, civiles y políticos, el diálogo sostenible con los grupos de 

interés externos, las actuaciones positivas en el área de las condiciones laborales, la seguridad 

del personal, la comunicación sobre decisiones estratégicas importantes o eventos en los que 
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Compromiso RSE

Gestión Ambiental

Diálogo Sostenible

Comportamiento del Personal

Seguridad y Salud en el Trabajo

Gestión de Residuos

Respuesta a Necesidades

Alianzas Responsables

Informe no violación a política

Reclamaciones y Soluciones

Patrimonio Cultural

Tecnologías Innovadoras

Promover Emprendimiento

Percepción de Clientes
sobre la RSC de las empresas BPO

participa, los salarios como justos y equivalentes comparándolos con otras empresas, la 

implementación de medidas orientadas a la prevención de la contaminación y de los residuos 

utilizando la gestión de residuos, las medidas para reducir y minimizar progresivamente la 

contaminación directa e indirecta acogiendo productos y servicios más amigables con el 

medio ambiente, la implementación de medidas de eficiencia en los recursos para reducir el 

uso de energía, agua y otros teniendo en cuenta indicadores de mejores prácticas, la 

preocupación porque los servicios que se prestan atienden los problemas y necesidades 

económicas, ambientales y sociales, entre otros, como se observa en la Ilustración 3.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 3. Percepción Clientes RSC empresas BPO. 

 Fuente: Autoría propia, 2019 

 

Además, los clientes perciben con una valoración de 3 (suficiente) en la escala 

utilizada que las empresas BPO desarrollan estrategias, objetivos y metas que reflejan el 
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compromiso hacia la RSE, que el ambiente y la cultura en la empresa refleja que se aplica los 

principios de la responsabilidad social, de igual forma responde en cuanto a la selección de 

proveedores y de productos y servicios; desarrolla conocimientos y mantiene la actitud y el 

comportamiento del personal en cuanto a aspectos de responsabilidad social; contribuyen al 

desarrollo de tecnologías innovadoras que puedan ayudar a solucionar asuntos sociales y 

ambientales en las comunidades y considera alianzas con organizaciones tales como 

universidades o laboratorios de investigación para mejorar el desarrollo científico y 

tecnológico con contrapartes de la comunidad local. Por tanto, se caracteriza que los clientes 

del sector BPO perciben que las empresas están en un nivel entre suficiente (3) y bien (4) con 

respecto a la Responsabilidad Social.    

Con respecto al grupo de interés de los proveedores del sector BPO, estos se sub-

agruparon a su vez en proveedores outsoursing de transporte, de aseo, proveedores de 

insumos y materiales, proveedores de infraestructura y equipos; y los proveedores de servicios 

de salud y bienestar. Los cuales califican los diferentes criterios de la RSC entre 2 y 5 de la 

escala. Dentro de los aspectos valorados como excelentes (5) están: la ética, integridad y 

transparencia, la comunicación de la gestión medio ambiental y de los aspectos sociales, el 

respeto a los derechos fundamentales de trabajo, civiles y políticos, el dialogo sostenible con 

los grupos de interés externos, el desarrollo de conocimientos y la actitud y el 

comportamiento del personal en cuanto a aspectos de responsabilidad social, y la defensa de 

criterios de responsabilidad social en cuanto a la selección de proveedores, y la selección de 

productos y servicios. La valoración dada por cada subgrupo de proveedores y en cada criterio 

se observa en la Ilustración 4. 

 



102 

 

 

4
5
5

4
4

5
4

5
5
5

4
5

4
4

5
4
4
4

5
5
5
5

4
4
4
4
4

5
5

4
4
4

5
5
5
5
5
5

5
5
5

5
5

5
4

5
5
5

5
5

5
5

4
5
5
5

5
5
5

4
4
4

5
5
5

5
5

5
5
5

5
5

4
5

4
5

4
4

5
5

4
5

4
5
5
5

5
5

4
5
5
5
5
5

4
5
5

5
5
5

4
5
5

4
4

4
4

5
4

5
4

5
5

5

4
4

4
3

3
4

4
4
4
4

4
4

4
4

3
4

5
4
4

4
4

4
4
4
4

4
4
4
4

4
4

4
4

4
4

4
4

3

4
4

4
4

4
4

4
4
4
4

4
2

2
4

2
3

3
3
3

3
2

2
3

2
3

3
3
3
3

3
3

3
3

3
3

3
3
3

4
4

4
4

4
4

4
4
4
4

4
4

4
4

4
4

4
4
4

4
4

4
4

4
4

4
4
4
4

4
4

4
4

4
4

4
4
4

0 5 10 15 20 25 30

Compromiso RSE

Ética y Transparencia

Aspectos Sociales

Diálogo Sostenible

Productos y Servicios

Condiciones Laborales

Seguridad y Salud en el Trabajo

Salarios Justos

Evita Contaminación

Respuesta a Necesidades

Canales de Comunicación

Comunica la RSE

Informe no violación a política

Satisfacción de Clientes

Preferencia a Proveedores Local

Patrimonio Cultural

Grupos Vulnerables

Alianzas I+D

Promover Emprendimiento

PERCEPCIÓN DE PROVEEDORES SOBRE LA RSC EMPRESAS BPO

Proveedores outsoursing (Transporte)

Proveedores de insumos y materiales

Proveedores de insumos y materiales

Proveedores outsoursing (Aseo)

Proveedores de infraestructura y equipos

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 4. Percepción de Proveedores RSC empresas BPO. 

Fuente: Autoría propia, 2019. 

 

Y los criterios valorados en un nivel suficiente (3) y deficientes (2) están: la falta de 

preocupación porque los servicios presten atención a los problemas y necesidades 

económicas, ambientales y sociales; que las empresas no están apoyando en la formación a 

sus empleadores y representantes en un esfuerzo para erradicar el soborno y la corrupción; no 

existen canales de comunicación abierta donde puedan hacer llegar sugerencias, propuestas o 
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Patrimonio Cultural
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Percepción de Instituciones
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alternativas de mejora; no existen alianzas o colaboraciones para mejora de procesos y 

servicios desde el punto social y ambiental; no se han comunicado las directrices adoptadas en 

materia de responsabilidad social;  no se está alentando a sus empleados, socios 

representantes y proveedores a que informen sobre violaciones de las políticas de la 

organización y tratamientos inmorales e injustos adoptando mecanismos que permitan ofrecer 

información y hacer seguimiento de la acción, sin miedo a represalias; y no existen 

procedimientos formales para conocer la satisfacción de sus clientes, consumidores, 

proveedores, etc.  

En relación con el grupo de interés denominado Instituciones al cual pertenecen todos 

los organismos de control ambiental, económico, social, legal, gubernamental, y las 

instituciones educativas y las asociaciones que impactan en el sector, muestran una valoración 

de 4 (bien) en la mayoría de los criterios analizados. Sólo en el criterio relacionado con la 

ética, integridad y transparencia se valora en 5 (excelente); y en 1 (malo) la falta de comunicar 

los aspectos sociales de las empresas BPO. Ver Ilustración 5. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 5. Percepción Instituciones sobre la RSC empresas BPO. 

 Fuente Autoría propia, 2019. 
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Los Stakeholders relacionados con la comunidad manifiestan una percepción favorable 

del impacto de las empresas del sector Business Process Outsourcing -BPO- en los aspectos 

relacionados con: el respeto en la organización con los derechos fundamentales de trabajo, 

civiles y políticos, y con el criterio relacionado con el lugar de trabajo de los trabajadores de 

la empresa si se encuentra debidamente ventilado, iluminado y con las instalaciones sanitarias 

suficientes y limpias, la valoración obtenida fue de excelente con una puntuación de 5, 

máximo en la escala.  

En relación con el comportamiento del personal de las empresas, las condiciones 

laborales, la comunicación con la sociedad, la seguridad y salud en el trabajo, la preferencia a 

promover los proveedores local, el cuidado de la cultura, el fomento de las tradiciones, las 

alianzas con universidades e instituciones que promueven la investigación y el desarrollo, la 

ayuda de las empresas BPO para fortalecer la cadena valor, el apoyo para promover el 

emprendimiento especialmente en poblaciones vulnerables, y la promoción de una vida 

saludable son aspectos que el grupo de la comunidad percibe como un buen impacto por parte 

de las empresas BPO valorándolo con una puntuación de 4, como se observa en la siguiente 

ilustración (Ilustración 6). 
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Ilustración 6. Percepción de la Comunidad sobre la RSC empresas BPO. 

Fuente: Autoría propia, 2019. 

En la escala fue valorado por la comunidad como suficiente (puntuación de 3 en la 

escala) el impacto de las empresas BPO en los criterios relacionados con: el ambiente y la 

cultura de la empresa, reflejando que se aplican los principios de la responsabilidad social, 

mantienen ética, integridad y transparencia en sus operaciones y un dialogo sostenible con los 

grupos de interés externos, el evitar el soborno y la corrupción, hacer alianzas estratégicas 

para promover la responsabilidad social, los efectos positivos en el área de la salud, seguridad, 

medio ambiente y en temas sociales en los productos y servicios ofrecidos por las empresas 

BPO.   
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Ahora bien, la comunidad percibe como deficiente (valorando con 2) los aspectos 

relacionados con que las empresas no desarrollan estrategias, objetivos y metas que reflejan el 

compromiso real hacia la RSC, no comunica la gestión medio ambiental, ni sus aspectos 

sociales; no defiende criterios de responsabilidad social en cuanto a la selección de 

proveedores y la selección de productos y servicios, no se percibe el pago de salarios justos; 

ni la comunicación en la gestión de residuos, en la reducción de la contaminación y el uso 

adecuado de recursos como el agua, papel, etc; además de no dar respuestas oportunas a las 

necesidades de sus consumidores, ni la contribución de las empresas al desarrollo de 

tecnologías innovadoras que puedan ayudar a solucionar asuntos sociales y ambientales en las 

comunidades locales.  Y se valoró en la escala como malo (1) por parte de la comunidad que 

las empresas no han comunicado las directrices adoptadas en materia de responsabilidad 

social propiamente dichas.  

En cuanto a la percepción de la responsabilidad social por parte de los grupos de 

interés internos: empleados, jefes, directivos, los resultados muestran que en promedio los 196 

encuestados valoran en la escala de 4 los diferentes criterios analizados, con una medición por 

debajo de 4 en los aspectos relacionados con las alianzas en investigación y desarrollo, el 

trabajo con los grupos vulnerables y las reclamaciones y soluciones; y una valoración por 

encima de 4 en los criterios de seguridad y salud en el trabajo, preferencia con los 

proveedores locales y la comunicación de la responsabilidad social empresarial.  Con el fin de 

visualizar los resultados obtenidos a partir de la encuesta realizada a los grupos de interés 

interno, es necesario remitirse a la Ilustración 7. 

 



107 

 

 

 

Ilustración 7. Percepción de los grupos de interés internos sobre la RSC empresas BPO. 

Fuente: Autoría propia, 2019 

 

Todos los aspectos mencionados por los grupos de interés externos e internos son de 

vital importancia para el sector BPO y permiten; por un lado, conocer la percepción que se 

tiene del impacto de su responsabilidad, y por otro, tomar estos aspectos como insumo 

importante para el diseño de todos los programas e iniciativas que busquen mejorar las 

acciones de las empresas, y además reforzar a partir del modelo de RSC para las empresas 

BPO desarrollado y propuesto en el presente el proyecto de investigación los aspectos 

positivos que ya se tienen; y seguir fortaleciendo todo aquello que se percibe como favorable 

en términos de responsabilidad social, económico y ambiental. 
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4.2 Documentación del modelo de Responsabilidad Social Corporativa empresas 

del sector Business Process Outsourcing 

El modelo de Responsabilidad Social Corporativa propuesto tiene como característica 

documentar los detalles, principios y criterios, políticas, planes y programas requeridos para 

las condiciones propias de las empresas del sector Business Process Outsourcing -BPO- o Call 

Center.  

El modelo diseñado se observa en la Ilustración 6 contempla en su estructura una base 

de soporte para todas las empresas del sector Business Process Outsourcing, que son los 

principios fundamentales para el modelo de RSE; luego, se desglosan tres diferentes fases: la 

primera de reconocimiento de la responsabilidad social en la empresa BPO y la identificación 

y priorización de sus partes interesadas según los impactos, intereses y expectativas; la 

segunda de integración en la empresa del modelo definiendo y documentando todos los 

lineamientos de la responsabilidad social propios para la empresa: política, objetivos, metas, 

responsables, materias, programas, etc.; y finalmente, la fase de implementación y 

seguimiento al modelo de RSE donde ya se integra y se comunica en el día a día las prácticas 

de responsabilidad social y se alimentan los indicadores para hacer el debido seguimiento, la 

revisión y mejora al sistema. 

4.2.1 Principios del modelo de RSC para las empresas del sector BPO 

Partiendo de la estructura de soporte, los principios que rigen la responsabilidad social 

en términos generales bajo los lineamientos internacionales, nacionales y del sector; y en los 

que toda organización debe basar su comportamiento correcto y de buena conducta; se toma 

como referente los principios planteados en la Norma Internacional ISO 26000, ya que 
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abarcan la diversidad social, ambiental, legal, cultural, política y organizativa. (Ver 

Ilustración 8):  

 

Ilustración 8. Modelo de Responsabilidad Social Corporativo empresas Business Process Outsourcing y Call Center. 

Fuente: Autoría propia, 2019 

Los siete principios son: rendición de cuentas, transparencia, comportamiento ético, 

respeto a los intereses de las partes interesadas, legalidad, normativa internacional de 

comportamiento, y respeto a los derechos humanos como se observa en la ilustración, y que a 



110 

 

 

continuación se describe uno a uno basados en la descripción realizada por la Norma ISO 

26000. Como se muestra en la Ilustración 9: 

 

 

 

 

 

Ilustración 9. Principios de RSE para el Sector de BPO. 

Fuente: Autora, 2019. 

 

La rendición de cuentas: las empresas BPO tienen el deber de responder ante las 

autoridades competentes y a quienes controlan los intereses de la organización por su 

impacto en la sociedad, la economía y el medio ambiente y las acciones tomadas. 

Transparencia: toda empresa del sector BPO debe brindar toda la información que 

requieran las partes interesadas en un lenguaje claro, preciso y completo, y en un grado 

razonable y suficiente sobre las políticas, decisiones y actividades de las que es responsable, 

incluyendo sus impactos. 

Comportamiento ético: una empresa BPO debe basarse en los valores de honestidad, 

equidad e integridad; y reflejar una preocupación constante por las personas, animales y 

medio ambiente en el impacto de sus actividades. 

Respeto a los intereses de las partes interesadas: la organización BPO debe respetar, 

considerar y responder a los intereses de sus inversionistas, socios, clientes, integrantes, 
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proveedores, instituciones, así como a otros individuos o grupos que pueden tener derechos, 

reclamaciones o intereses específicos sobre los impactos de la empresa. 

Legalidad: la empresa BPO debe conocer y cumplir las leyes y regulaciones aplicables 

dentro de sí misma, e informar a aquellos dentro de la organización de su obligación de 

observar e implementar las medidas de legalidad que son de cumplimiento obligatorio. 

Respeto a la normativa internacional de comportamiento: una organización BOP debe 

tener en cuenta como mínimo las normativas de comportamiento internacional en lo que 

refiere a Responsabilidad Social, teniendo en cuenta las acciones que le permitan respetarlas 

en la mayor medida posible. 

Los derechos humanos: los derechos humanos son de carácter importante y universal; 

por tanto, una empresa BPO debe respetar y promover en todas sus acciones lo establecido en 

la Carta Universal de los Derechos Humanos. 

4.2.2 Fase de reconocimiento del modelo de RSC para las empresas del sector 

BPO 

Una vez establecidos los principios del modelo de Responsabilidad Social Corporativa 

para las empresas del sector BPO o Call Center, se continua con la fase de reconocimiento, 

que incluye realizar los siguientes pasos:  identificación de las partes interesadas, conociendo 

sus requisitos y expectativas; y el diagnóstico de cómo se encuentra en términos de 

responsabilidad social en su esfera de influencia, así mismo se deben reconocer los impactos 

que genera la empresa en su funcionamiento. Con el fin de tener una visión de esta fase se 

muestra en la ilustración 10: 
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Ilustración 10. Fase de reconocimiento.  

Fuente: Autoría propia, 2019. 

 

En esta fase de reconocimiento se plantea realizar un diagnóstico utilizando diversas 

herramientas, entre las que se proponen: un análisis de contexto tanto interno como externo 

mediante la metodología PESTAL; un análisis de debilidades, oportunidades, fortalezas y 

amenazas con la metodología DOFA; un diagnóstico en RSE a partir de los instrumentos 

aplicados a los diferentes grupos de interés externos e internos; y una identificación clara de  

las partes interesadas mediante la metodología para conocerlas y priorizar sus exigencias. En 

el apartado 4.1 se explica toda la metodología diseñada para la identificación de las partes 

interesadas y su conocimiento de intereses, expectativas e impactos; a continuación, se 

explican las otras metodologías propuestas y estructuradas para complementar la fase de 

reconocimiento para las empresas del sector BPO en el modelo de RSC desarrollado.  

 

 Metodología para la evaluación de determinación de contextos internos y externos 

Para conocer un poco más el entorno de una organización BPO se requiere analizar las 

partes internas y externas que pueden afectar de forma positiva o negativa la formulación, 
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implementación, control y mejora del modelo de responsabilidad social empresarial; para tal 

fin, es necesario entender todo el contexto de la organización en las distintas dimensiones para 

así afrontar las debilidades y amenazas que pudieran presentarse en el desarrollo del modelo 

aprovechando las fortalezas y oportunidades en dichos contextos. 

Para la realización del análisis de contexto se propone utilizar la metodología PESTAL 

( (Collins, 2010) que facilita la investigación y ayuda a entender el entorno de la empresa 

BPO, y consiste en un análisis de una serie de factores que son las que le dan su nombre (por 

la letra inicial) Políticos, Económicos, Sociales, Tecnológicos, Ambientales, y Legales.  

Los factores asociados a los aspectos políticos de una empresa del sector BPO y que 

pueden determinar e influir en la actividad de la empresa en el futuro pueden ser: las 

diferentes políticas de los gobiernos locales, nacionales, mundiales; las ayudas públicas, la 

política fiscal de los países de origen y de los países donde se encuentran ubicadas las 

empresas BPO; las modificaciones en los tratados comerciales y arancelarios; entre otras. 

En la parte económica se debe analizar, pensar y estudiar sobre las cuestiones que 

pueden afectar en la ejecución del Call center en el país destino y el de origen como: las tasas 

de interés, los ciclos económicos; las políticas económicas del gobierno; la inflación y los 

niveles de renta; la calidad de vida, el ingreso per cápita; etc. 

En lo sociocultural interesa reflexionar sobre qué elementos de la sociedad pueden 

afectar la responsabilidad social y cómo están cambiando; que tendencias manifiestan los 

grupos de interés como, por ejemplo: los cambios en los gustos o en las modas que repercutan 

en el nivel de consumo, el nivel de ingresos; el uso de las tecnologías; cambios en la forma de 

servicio y de reclamos; creencias que influyen; aspectos ideológicos, entre otros. 



114 

 

 

En el aspecto tecnológico se reflexiona y analiza sobre como las tecnologías cambian 

y pueden afectar tanto la empresa por ser un Call Center, como a los clientes, proveedores, 

etc. Se analizan cuestiones como: la innovación de las TIC; la inversión en I + D de los países 

origen y destino; la aparición de nuevas tecnologías relacionadas con la actividad de la 

empresa; las innovaciones que cambian las reglas del juego; el desarrollo tecnológico de las 

empresas BPO y del sector como tal. 

En relación con lo ecológico es importante analizar la normatividad y todos los 

aspectos concernientes con: protección medioambiental; consumo de energía; reciclaje de 

residuos; calentamiento global; conciencia social ecológica; contaminación; cambio 

climático; entre otros. 

Y en lo legal es importante cumplir y analizar todos los aspectos de ley tanto de los 

países de origen de las empresas BPO, como los países donde se encuentran ubicadas en 

relación con: contratos, licencias, permisos, aspectos laborales; propiedad intelectual, salud y 

seguridad laboral, impuestos, declaraciones, etc. 

Para la realización del análisis de contextos es necesario que la empresa haga una 

revisión bibliográfica de las políticas de gobierno nacional, departamental y local, 

normatividad ambiental relevante a la organización, adelantos tecnológicos, entre otros 

aspectos, para realizar las descripciones de cada factor. Y luego, analizar de cada factor las 

tendencias futuras a corto o largo plazo, ofreciendo a la empresa la posibilidad de establecer 

un margen de acción más amplio permitiendo mejorar su capacidad de adaptación a futuros 

comportamientos del entorno y a responder socialmente a ello identificando las amenazas, 

debilidades, oportunidades y fortalezas. Para esta metodología se elaboró un formato 

incluyendo todos los aspectos antes mencionados el cual se puede observar en el Anexo E. 
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 Metodología para el análisis de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, y Amenazas 

Esta metodología es importante para dar continuidad al análisis PESTAL, ya que en la 

anterior se  identificaron las debilidades, amenazas, oportunidades y fortalezas que pueden 

afectar la responsabilidad social empresarial de la organización BPO, evaluando el contexto 

como marco que condiciona una iniciativa de la empresa, mientras que la matriz DOFA 

valora los factores tanto externos como internos, y a partir de lo identificado formular 

estrategias para lograr el propósito de mejorar la responsabilidad social en la empresa.  

Resulta fundamental que el análisis PESTAL se realice antes que la matriz DOFA (no 

al revés), esto podrá permitir estudiar los factores que tendrán un impacto importante en el 

funcionamiento del sistema, y que dependen o no directamente de la empresa. 

Para la realización de la DOFA se tienen en cuenta el análisis del contexto interno y el 

análisis del contexto externo. El contexto interno hace referencia a aquellos aspectos que 

puede controlar la empresa BPO de una u otra manera y está determinando las debilidades y 

fortalezas que hay dentro de la organización. El contexto externo son todos aquellos aspectos 

que interfieren de alguna manera, pero que no se puede controlar llevando a definir las 

posibles amenazas y las oportunidades que puede tener la organización del sector Call Center. 

Una vez determinadas estos aspectos, es necesario plantear una serie de estrategias en 

términos de Responsabilidad Social para la empresa, como se muestra y se deja plasmado en 

el formato diseñado para este fin (Anexo F) a saber: 

Estrategias FO: corresponden a las estrategias que buscan aprovechar las 

oportunidades utilizando las fortalezas que tiene la empresa. 
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Estrategias FA: corresponde a la utilización de las fortalezas para contrarrestar o evitar 

las amenazas que se puedan presentar. 

Estrategias DO: son aquellas que buscan utilizar las oportunidades para superar las 

debilidades de la empresa. 

Estrategias DA: con estas estrategias se busca reducir las debilidades y evitar las 

amenazas en términos de Responsabilidad Social para la empresa. 

 Metodología para el Diagnóstico de Responsabilidad Social de la empresa BPO 

Apoyado en las anteriores metodologías este diagnóstico de Responsabilidad Social se 

complementa con los diferentes instrumentos diseñados para recopilar la percepción, el 

impacto, los intereses y las expectativas de los diferentes grupos que esperan algo de la 

empresa BPO en términos de responsabilidad social, para lo cual fue fundamental revisar la 

norma ISO 26000:2010 y las memorias de sostenibilidad GRI (Iniciativa de reporte global) las 

cuales brindan una orientación sobre el desempeño en este tema; y se adaptó el método de 

evaluación y calificación tomado del modelo AUTORSE del autor Héctor González Sanz. 

Los grupos de interés que se identificaron para las empresas del sector BPO son los 

que harán este diagnóstico a partir de los instrumentos diseñados para ello; los grupos de 

interés externos identificados son: proveedores outsourcing, proveedores servicios públicos,  

proveedores insumos y materiales, proveedores infraestructura y equipo, proveedores 

prestaciones sociales, caja de compensación, ARL, salud y bienestar, clientes empresa 

privada, clientes empresas públicas, colaboradores universidades o centros I+D+I, 

colaboradores asociaciones empresariales del sector, comunidad, competencia, autoridad 

social, autoridad Ambiental, autoridad económica, Alcaldía y Gobernación. Y los grupos de 
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interés interno identificados son: inversionistas, socios, directivos, jefes de áreas y empleados 

de los diferentes niveles de escala organizacional. 

Ahora bien, el instrumento diseñado para el diagnóstico de RSE realizado por los 

stakeholders externos consta de 38 preguntas que permiten obtener respuestas a las materias 

fundamentales y brindan una orientación sobre el desempeño económico, ambiental y social 

de la empresa en el estado actual mediante la percepción en relación a la responsabilidad 

social que tiene la empresa hacia el exterior. Se establece una escala de calificación  de 1: 

Malo; 2: Deficiente; 3: Suficiente; 4: Bien, y 5: Excelente; obteniendo así un puntaje máximo 

posible de 190 puntos y un puntaje mínimo de 38 al responder todas las preguntas formuladas. 

Una vez contestada la totalidad de la encuesta por los diferentes grupos de interés externos se 

procede a sumar la puntuación obtenida en cada grupo y se deberá dividir entre el número de 

grupos de interés que han contestado la encuesta.  

Y para realizar el diagnóstico por parte de los grupos de interés se procede con la 

aplicación de los diferentes instrumentos que se diseñaron para este fin así: Directivos (Anexo 

C), Jefes de áreas y empleados de los diferentes niveles de la organización (Anexo B); los 

cuales sus bloques temáticos siguen las preguntas con base en las materias fundamentales de 

la RSE: gobernanza de la organización, derechos humanos, prácticas laborales, medio 

ambiente, prácticas justas de operación, asuntos de consumidores, y participación activa y 

desarrollo de la comunidad. La escala de calificación diseñada para este grupo de interés 

interno fue: Si Cumple: 2, Si No Cumple: 0, Y Si está en Proceso (EP):1. La puntuación 

obtenida para cada bloque de las materias está dado por la siguiente clasificación, que se 

puede observar en la Tabla 9: 
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Tabla 9. Calificación de los Grupos de Interés 

  

 
 MATERIA 

TOTAL ITEMS 

EVALUADOS 
*5 P MAXIMA 

Gobernanza de la 

organización 
3 = 15 

Derechos humanos 8 = 40 

Prácticas laborales 20 = 100 

Medio ambiente 6 = 30 

Prácticas justas de 

operación 
2 = 10 

Asuntos de consumidores 11 = 55 

Participación activa y 

desarrollo de la 

comunidad 

11 = 55 

PUNTUACIÓN FINAL 61 = 305 

Fuente:  Autoría propia: 2019 

 

Con el fin de seguir con los pasos planteados se elabora una planilla donde se pretende 

transcribir los puntos alcanzados del cuestionario que ha sido respondido por los grupos de 

interés, teniendo en cuenta cada materia diagnosticada. Es necesario para lo siguiente partir de 

la calificación según la respuesta dada: PUNTUACIÓN DE LA EMPRESA=PUNTOS 

ALCANZADOS/TOTAL ITEMS, Para finalizar el proceso se realiza la evaluación de 

acuerdo al puntaje obtenido, el cual recibe una calificación en escala que permite determinar 

los resultados hallados según la descripción que se presenta a continuación en la Tabla 10, 

Valoración de los resultados: 

Tabla 10. Valoración de resultados 

VALORACIÓN DESCRIPCIÓN DEL RESULTADO 
0 – 1.25 La empresa no posee una gestión orientada a la RSE; por tanto, tiene 

grandes oportunidades de mejorar. Se debe comenzar a estructurar 

políticas coordinadas y concretas, así como acciones y programas 

para dirigir la empresa hacia la RSE. 
1.26 - 2.50 La empresa ya realiza acciones en RSE. Se debe seguir fomentando 

acciones e ideas sobre cómo desarrollar programas, prácticas y 

formas de superar obstáculos que aún se observan en RSE y realizar 

un seguimiento de las buenas prácticas que se han implementado. 
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2.51 – 4.00 La empresa ya gestiona la RSE y tiene claridad de los compromisos 

necesarios, los cuales están generando aspectos positivos y una 

relación con impacto con las partes involucradas. Se deben buscar 

estrategias para perfeccionar la RSE en la empresa y comunicarlo a 

todos los niveles y empezar a generar guías de sostenibilidad o de 

buenas prácticas. 
4.01 – 5.00 La empresa gestiona la RSE y la utiliza para alcanzar sus objetivos, 

tanto económicos como sociales. Uno de los pasos para no 

estancarse en lo ya conseguido, es seguir sumando y aportando valor 

a los grupos de interés. La búsqueda de socios y de alianzas 

intersectoriales para potenciar el desempeño de la empresa en 

materia de RSE, y es fundamental e importante generar buenas 

iniciativas voluntarias de RSE. 

          Fuente:  Autoría propia: 2019 

De esta manera se llega a tener el reconocimiento por parte de la empresa BPO que esté 

interesada en el aplicar este modelo, de cómo la están percibiendo sus grupos de interés, en 

términos de responsabilidad social y se identifica en la organización sus partes interesadas y el 

involucramiento con las mismas. 

        4.2.3 Fase de Integración del modelo de RSC para las empresas del sector 

BPO 

    

 

 

 

Ilustración 11. Fase de Integración.  

Fuente: Autoría propia, 2019. 

Es momento de definir en la empresa BPO los lineamientos propios que se van a 

asumir en términos de responsabilidad social, para ello se plantean las políticas, los objetivos 

con sus respectivas metas, las personas responsables en la organización asignadas para 

gestionar las prácticas en responsabilidad social, y la familiarización con las prácticas y 

programas definidas para las materias fundamentales de gobernanza, prácticas laborales; 
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medio ambiente; prácticas justas de operación; asuntos de consumidores y participación activa 

y desarrollo de la comunidad; es decir, es momento de integrar todo a las condiciones 

producto del resultado de la fase de reconocimiento y a los intereses propios como empresa. 

 Política y objetivos RSE 

Definir la política en la empresa BPO para la responsabilidad social, implica tener en 

cuenta el propósito de la organización y los compromisos en términos de intereses, 

expectativas e impactos de las partes interesadas.  Para realizar una buena política es 

importante responder a las preguntas: ¿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?, ¿Qué esperan de nosotros en nuestra 

esfera de influencia?; una vez dadas estas respuestas se documenta la declaración y se 

comunica a todas las partes interesadas, ya que anuncia el compromiso en términos de 

responsabilidad social de la empresa y compromete a su cumplimiento. 

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. Para hacerlos objeto de seguimiento, es importante definir la meta 

asociada a cada uno de ellos, establecer una periodicidad para su medición, control y análisis. 

Al igual que la política, los objetivos deben ser comunicados y asignar responsables para 

alimentar el sistema definido para su seguimiento y medición.  

 Responsabilidades y autoridades para la RSE 

Una gestión socialmente responsable se basa en la unión de toda la organización 

encaminada hacia un solo objetivo, de esto depende que se logren no solo los objetivos 
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estratégicos, sino todos aquellos que componen la gestión responsable de la organización en 

las distintas partes interesadas.  

Po tanto, se debe definir dentro de la organización las responsabilidades y autoridades 

para la RSE, para ello se propone primero establecer los cargos dentro de la organización que 

se harán responsables o tendrán influencia o interés en las decisiones, acciones o planes de la 

responsabilidad empresarial, junto con las funciones que deben tener en el sistema (ver Anexo 

G).  

 Programas -Materias Fundamentales de RSE 

Para el diseño de cada uno de los programas de RSE se ha planteado documentarlo de 

acuerdo con la siguiente estructura encabezado (Ilustración 12), el cual deberá utilizarse al 

momento de realizar el diseño de programas: 

LOGO 

EMPRESA 
TITULO DEL PROGRAMA DE RSE 

DOCUMENTO: 

Codificación documento 

VERSIÓN: # 

FECHA: _______ 
PAGINA:  xx Ilustración 12. Encabezado Programas Modelo de RSC  

Fuente: Autoría propia, 2019. 

 

 

Objetivos 

Documentar los resultados deseados y que se esperan alcanzar con la ejecución de las 

actividades que integran el programa, siendo medibles o cuantificables. 

 

Alcance 

 Engloba todo lo que se necesita hacer para llegar a la consecución de los objetivos o 

metas propuestas en el programa. Incluyendo también funciones y características especiales 

de cada actividad, acción o proyecto a realizar. 
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Resultados esperados  

Se deben expresar los logros en términos de cantidad, calidad y tiempo. Son los 

productos que se deben generar para alcanzar los objetivos. Se define el plazo o fecha para la 

cual se espera haber alcanzado dichos resultados. 

Metas 

A cada resultado esperado se le asocia un valor al que se quiere llegar, a esto se le 

denomina meta, la cual puede variar en cada periodo establecido. 

Impactos a controlar 

 Se denomina impacto a la acción, actividad o contribución significativa a dar fin o a 

disminuir de los problemas sectoriales en la sociedad, la economía, la tecnología y el medio 

ambiente, que mejora o degrada sus indicadores como resultado de la ejecución de acciones. 

Tipo de medida 

Se elige y especifica qué medidas se están tomando en el desarrollo del programa. 

Medidas de prevención encaminadas a evitar los impactos negativos, efectos y riesgos 

económicos, sociales y ambientales, o daño a las personas durante la ejecución del programa. 

Medidas de control destinadas a enfrentar con éxito los riesgos identificados en cada una de 

las etapas minimizando los daños a los trabajadores, a comunidades vecinas, al medio 

ambiente circundante y/o a las instalaciones. Medidas de mitigación referente a cualquier 

política, estrategia, obra y/o acción tendiente a minimizar los impactos adversos que puedan 

presentarse durante las etapas de ejecución del programa, aprovechando las oportunidades 

existentes. Medidas de compensación dirigidas a retribuir a las comunidades, las regiones, 

localidades y entorno natural, por los impactos o efectos negativos generados porque no 

pueden ser evitados, corregidos, mitigados o sustituidos. 
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Acciones a desarrollar 

 Son todas las actividades que se planean realizar para la consecución de los objetivos 

y metas del programa; fundamentalmente prioriza las iniciativas más importantes para 

cumplir con dichos objetivos y constituye una guía que brinda un marco de referencia o una 

estructura para llevar a cabo el programa. 

Lugar de aplicación  

Instalaciones donde se planee llevar a cabo el programa. 

Indicadores  

𝑇í𝑡𝑢𝑙𝑜 𝑖𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟 =
𝑥

𝑦
= # 

Mecanismos que permiten evaluar hasta qué punto o en qué medida se están logrando 

los objetivos estratégicos. Representan una unidad de medida que permite evaluar el 

desempeño de una organización frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los 

grupos de referencia. Producen información para analizar el desempeño de cualquier área de 

la organización y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de resultados. 

Personal - Responsables 

Responsables, cargos, roles que se tendrán en cuenta para la planeación, ejecución, 

revisión y medición del programa. 

Cronograma de ejecución, recursos, modificaciones y anexos. 

A continuación, se plantean todos los programas propios para el sector BPO dando 

respuesta a mejorar la caracterización realizada en la sección anterior por los diferentes grupos 

de interés externos, buscando un impacto positivo en la RSC, tomando así lineamientos 

generales basados en la identificación de las partes interesadas, los impactos y desafíos que se 
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presentan según sus características y dando respuesta a la fase de reconocimiento en términos de 

responsabilidad social; estos se proponen siguiendo las materias fundamentales planteadas en la 

Norma ISO 26000 y siguiendo la estructura planteada por el modelo desarrollado para los 

programas. Los programas medio ambiente, gobernanza, derechos humanos, prácticas justas, 

prácticas laborales, consumidores, y participación activa y desarrollo de la comunidad, se pueden 

visualizar en el Anexo I. 

 Instructivo Documentación de la RSC en la empresa BPO 

El modelo de Responsabilidad Social Corporativa en toda empresa BPO genera una 

documentación especifica; por tanto, se ha diseñado un instructivo con la finalidad de conocer y 

entender todo lo relacionado con la creación y actualización de todos los tipos de documentos 

asociados a la responsabilidad social empresarial, la jerarquía de la documentación, la 

identificación, la estructura y la descripción de las condiciones que deben tener dicha 

documentación.  

El objetivo de este instructivo es lograr estandarizar la gestión documental del Sistema de 

Gestión de Responsabilidad Social Corporativa de tal forma que se garantice la aprobación y 

comunicación de la documentación del sistema; y controlar las actividades mediante el registro y 

así poder preservar el capital intelectual de la organización.  La gestión documental propuesta 

está fundamentada en la Guía técnica colombiana GTC 180 Responsabilidad Social, la cual 

describe que todo documento debe ser actualizado, revisado, y aprobado cuando sea conveniente 

y dada de baja cuando esta sea obsoleta. La jerarquía de la documentación del Sistema de 

Gestión de responsabilidad social corporativa se maneja de acuerdo a la Ilustración 13, que es 

una pirámide de estructura documental que se ha diseñado con el fin de presentar de forma más 
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•Nivel I
Política de RSC

Objetivos de RSC

•Nivel II
Procedimientos, 

programas, planes, 
instructivos de RSC

•Nivel III
Formatos y registros del Sistema de 

Gestión de RSC

•Nivel IV
Otros documentos (Formatos diligenciados, registro 

de actividades)

clara y detallada la información de la Responsabilidad Social Corporativa. Como se ve a 

continuación: 

 

 

 

 

Ilustración 13. Estructura Documental RSC. 

 Fuente: Autoría propia: 2019. 

Nivel I: dentro de este se encuentra la política de responsabilidad social y objetivos 

establecidos, los contextos y demás documentos que conforman el sistema.  

Nivel II: en el segundo nivel se encuentran los procedimientos, programas, planes e 

instructivos en los que se detallan los métodos a aplicar y criterios que se deben tener en 

cuenta para el cumplimiento de los requisitos de RSE. 

Nivel III: el tercer nivel corresponde a los formatos y registros que sirven para el 

control del funcionamiento del sistema los cuales son documentos con campos para 

diligenciar en el desarrollo de las actividades realizadas. 

Nivel IV: por último, en este nivel se detalla la documentación interna y externa que 

sirvió como base para la formulación de la RSE de la empresa BPO, como normatividad, 
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guías, referencias internas a tener en cuenta para la formulación del sistema y el registro del 

resultado o evidencias de las actividades realizadas.  

Los documentos también tendrán una clasificación según la información que contienen 

y a quien va dirigido, de tal forma que el documento será público, controlado y privado 

teniendo en cuenta lo siguiente:  

 Público: la información pública podrá darse a conocer a los interesados que tengan 

relación directa o indirecta con la empresa, esta información estará disponible en las 

carteleras internas o intranet para conocimiento de todos. 

 Interno: harán parte de este tipo de información, los documentos que contienen métodos 

de trabajo, información propia de la empresa, entre otros. Esta información estará 

disponible para ciertas áreas o para la realización de auditorías. 

 Confidencial: se encuentra la información como datos técnicos, de funcionamiento, 

información clave de la empresa, solo puede ser utilizada por personal autorizado.  

 Estrictamente Confidencial: dentro de esta información se encuentra aquella que solo 

puede ser utilizada por personal autorizado.  

Toda la documentación relacionada con la RSE debe contener los siguientes datos y debe 

estar así identificada. 

Autor: la organización debe asignar responsabilidades frente a la creación y actualización 

de documentos de la responsabilidad social empresarial, ya que estos documentos deben 

ser revisados y aprobados por el responsable encargado o por quien tenga la autoridad de 

aprobar la documentación, esto es de vital importancia ya que se podrá identificar el 
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nombre y cargo del autor del documento para atender cualquier revisión o inquietud en la 

documentación.  

Aprobación de los documentos: todo documento nuevo y/o modificado debe ser revisado 

y aprobado por el responsable de responsabilidad empresarial o quien tenga la autoridad. 

Ningún documento debe ser incluido, ni divulgado a los trabajadores, sin contar antes con 

una aprobación explícita. 

Título: se recomienda que sea corto, claro y conciso. Debe permitir la identificación 

directa y clara del documento al cual se tiene acceso. Se recomienda que el tipo de 

documento sea incluido dentro del título con el fin de facilitar su identificación. Ejemplo: 

“Formato responsabilidad y autoridades”. 

Codificación de la documentación: debe identificarse de forma fácil y eficiente (nombre, 

código del documento, fecha, versión, y logo de la empresa), estar accesible cuando se 

requiera, ser revisada, aprobada y actualizada.  

La estructura documental para la responsabilidad social empresarial está integrada por 

lo siguiente codificación, donde la letra inicial del código corresponde al tipo de documento, 

esta información se puede visualizar en la Tabla 11. 

Tabla 11. Codificación de los documentos 

 

TIPO DE 

DOCUMENT

O 

ESTRUCTURA 

DEL CODIGO 

DESCRIPCIÓN 

Política  RRHH-SG-

POSGRSE-0x 

RRHH: Recursos Humanos  

SG: Sistema de Gestión  

PO: Política  

SGRSE: Sistema de Gestión 

de responsabilidad social 

empresarial 

0x: No. Consecutivo de 



128 

 

 

Documentación de 

responsabilidad social 

empresarial inicia en 01 

Procedimiento RRHH-SG-

PSGRSE-0x 

RRHH: Recursos Humanos  

SG: Sistema de Gestión  

P: Procedimiento 

SGRSE: Sistema de Gestión 

de responsabilidad social 

empresarial 

0x: No. Consecutivo de 

Documentación de 

responsabilidad social 

empresarial inicia en 01 

Programas RRHH-SG-

PMSGRSE-0x 

RRHH: Recursos Humanos  

SG: Sistema de Gestión  

PM: Programas 

SGRSE: Sistema de Gestión 

de responsabilidad social 

empresarial 

0x: No. Consecutivo de 

Documentación de 

responsabilidad social 

empresarial inicia en 01 

Instructivo RRHH-SG- 

ISGRSE-0x 

RRHH: Recursos Humanos  

SG: Sistema de Gestión de 

responsabilidad social 

empresarial 

I: Instructivo 

SGRSE: Sistema de Gestión  

0x: No. Consecutivo de 

Documentación de 

responsabilidad social 

empresarial inicia en 01 

Formato RRHH

-SG-FSGRSE-

0x 

RRHH: Recursos Humanos  

SG: Sistema de Gestión  

F: Formato 

SGRSE: Sistema de Gestión 

de responsabilidad social 

empresarial 

0x: No. Consecutivo de 

Documentación de 

responsabilidad social 

empresarial inicia en 01 

Registro RRHH-SG-

RSGRSE-0x 

RRHH: Recursos Humanos  

SG: Sistema de Gestión  

R: Registro 

SGRSE: Sistema de Gestión 

de responsabilidad social 

empresarial 

0x: No. Consecutivo de 

Documentación de 
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Fuente: Autoría propia: (2019) 

Los documentos de responsabilidad social empresarial que requieren estandarización 

contarán con las siguientes generalidades: 

Encabezado.  El encabezado de los documentos tendrá la siguiente información: 

 Logotipo: El logotipo de la empresa que debe ir al lado izquierdo en la parte superior de 

la página. 

 Nombre del documento que se describe en mayúscula sostenida centrada. 

 Código del documento: Identificación alfanumérica asignada siguiendo la estructura 

mencionada anteriormente. Este código se ubica en la parte superior derecha del 

documento. 

 Versión del documento: Indica el número de modificaciones que ha presentado el 

documento desde su creación y aprobación. Todos los documentos inician en versión 0. 

Este se ubica en la parte superior derecha, bajo el código del documento. 

 Fecha: Aquí se presenta la fecha de la última versión del documento. Este se ubica bajo 

la versión. 

 Contador de páginas: Indica la página presentada con respecto al total de páginas del 

documento, se presenta siguiendo la forma X de Y, donde “X” representa la página que 

se visualiza y “Y” el número total de páginas que contiene el documento.     

responsabilidad social 

empresarial inicia en 01 
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La estructura para el encabezado para los documentos tales como manuales, 

programas, instructivos, registros será la siguiente: 

Encabezado tipo 1 de los documentos de RSC 

LOGO 

EMPRESA 
(Espacio para ser diligenciado) 

DOCUMENTO: 

(Espacio para diligenciar) 

VERSIÖN: (Espacio para 

diligenciar) 

FECHA: DD/MM/AA 

PAGINA: X DE Y 

 

Para los formatos de la matriz de partes interesadas, análisis DOFA y de contextos 

PESTAL, responsabilidades y autoridades RACI, matriz de requisitos legales se maneja el 

siguiente encabezado: 

Encabezado tipo 2 para matrices 

 

(ESPACIO PARA SER DILIGENCIADO) 

INFORMACION GENERAL 

FECHA EMPRESA 

INSTALADA  

NIT CIIU 

 (Espacio para 

diligenciar) 

(Espacio para 

diligenciar) 

(Espacio para 

diligenciar) 

(Espacio para 

diligenciar) 

CODIGO DE 

FORMATO 

VERSIÓN LIDER RSE CONTACTO 

(Espacio para 

diligenciar)  

(Espacio para 

diligenciar) 

(Espacio para 

diligenciar) 

(Espacio para 

diligenciar) 

 

Para los formatos asociados a programas u otros documentos para la realización de 

actividades de responsabilidad social empresarial, el encabezado será el siguiente: 

 



131 

 

 

Encabezado tipo 3 para formatos asociados a otro documento 

LOGO EMPRESA 

TITULO 

(Espacio para ser diligenciado) 

CODIGO: (Espacio 

para diligenciar) 

VERSIÓN: (Espacio 

para diligenciar) 

FECHA: 
DD/MM/AA 

PAGINA: X DE Y 

NOMBRE DEL DOCUMENTO 

ASOCIADO 

 

Dentro de los aspectos a tener en cuenta para la estructura de los encabezados, se tiene 

que: 

 Los documentos como hojas de cálculo, reporte, informes, proyectos, no requieren de 

encabezado debido a estos no necesitan de estandarización. 

 Todos los documentos del Sistema de Gestión de responsabilidad social empresarial 

manejaran fuente Times new roman en tamaño 12 puntos. 

 El personal a cargo del sistema debe asegurar el uso de los formatos en la última versión, 

para tal fin se puede consultar el listado maestro de documentos. 

 Todos los documentos como programas, formatos, manuales, instructivos, entre otros 

deben contar con tablas de control de modificaciones. 

Los documentos según su tipo deberán mantener la estructura preestablecida. 

 Para las modificaciones a los documentos de RSE se debe diligenciar y mantener 

actualizada según los cambios realizados, así: 

Modificaciones al documento 

VERSIÓN FECHA DE 

MODIFICACIÓN 

CONTENIDO 

0 10/06/2019 Creación del documento 
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4.2.4 Fase de Implementación y mejora del modelo de RSC para las empresas del 

sector BPO 

En la ilustración 14 se plasma los elementos que hacen parte de esta fase como se 

observa a continuación: 

 

 

 

Ilustración 14. Fase de Implementación y mejora.  

Fuente: Autoría propia: 2019 

Es el momento de implementar todo lo estructurado del modelo de RSE; esta fase 

consiste en empezar a ejecutar las prácticas establecidas en cada uno de los elementos 

fundamentales diseñados de gobernanza de la organización, derechos humanos, prácticas 

laborales, medio ambiente, prácticas justas de operación, asuntos de consumidores, y 

participación activa y desarrollo de la comunidad. 

Es en esta fase donde se despliega en toda la organización BPO la política de RSE, los 

objetivos, responsables, programas, procedimientos, instructivos, y todas las estrategias de 

comunicación para sensibilizar e interiorizar la responsabilidad social en todos los integrantes; 

y empezar a alimentar todos los indicadores establecidos para hacer seguimiento y revisión a 

la RSE y buscar siempre mejorar los impactos en términos ambientales, económicos, legales y 

sociales para todas las partes interesadas. 

Es indispensable en esta etapa el compromiso de la alta dirección con la RSE para 

hacer posible que toda la organización se responsabilice de los impactos de sus decisiones y 

actividades y para integrar la responsabilidad social en todos los integrantes de la empresa 
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BPO, para ello es vital contar con las declaraciones expresas de las directivas de cómo la 

organización se plantea ser socialmente responsable con un sistema que lo soporte y permita  

poner en práctica el modelo de la responsabilidad social desarrollado. 

Para la socialización e integración del personal en el modelo de RSE se ha establecido 

una matriz base de comunicaciones para la responsabilidad social, y unos formatos para llevar 

el control de las capacitaciones y de los asistentes a ellas (ver Anexo J) con tal de facilitar la 

integración de la responsabilidad social en la empresa y hacer de esto una cultura propia e 

inmersa en todas las acciones del personal de la empresa BPO. 

Los indicadores establecidos para el modelo se presentan en detalle en la sección 4.4 

del presente documento. Para hacer seguimiento y medición al modelo es indispensable 

alimentar los indicadores que se han elegido como parte del proceso de evaluación del 

modelo, con el fin de realizar la revisión respectiva, el impacto del programa y así mismo 

determina el avance en términos de RSE. Con base en los análisis realizados a partir de la 

medición de los impactos establecidos y esperados se plantean las acciones de mejora que 

requiere el modelo para seguir aportando a la responsabilidad social según lo planeado y 

según los retos del día a día establecidos por el entorno de las empresas del sector BPO y sus 

partes interesadas. 

De esta forma se da explicación detallada del modelo desarrollado, el cual parte de los 

principios básicos de responsabilidad social como pilar fundamental; luego se da la fase de 

reconocimiento de la RSE y de sus partes interesadas aplicando diferentes metodologías para 

hacerlo; una vez identificados dichos aspectos se pasan a la fase de integración estableciendo 

los lineamientos referenciales del modelo como: principios, objetivos, responsables, 

documentos, programas, entre otros. Paso a seguir, es la fase de implementación del modelo, 
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con sus prácticas en el día a día y realizando el respectivo seguimiento con los indicadores 

establecidos para ello; de tal forma que se permita la revisión y la mejora del mismo con base 

en los retos del entorno y de la empresa BPO en unidad a sus partes interesadas. 

Para finalizar se diseñó una plantilla en Excel con toda la construcción del modelo de 

Responsabilidad Social Corporativa - RSC- para las empresas del sector Business Process 

Outsourcing -BPO- o Call center, con la aplicación al caso Majorel Bucaramanga SAS, 

buscando facilitar la implementación de la RSC en dichas organizaciones, como se observa en 

la imagen, con hipervínculos a cada fase del modelo desarrollado y a cada programa o 

formato diseñado para conocer la metodología propia para la aplicación del mismo y para 

diligenciar lo solicitado por el modelo de RSC. Como el fin de visualizar la plantilla se 

presenta a continuación el formato portada Modelo de RSC para empresas de BPO. (Ver 

Ilustración 15): 

 

Ilustración 15.  Portada Modelo de RSC para empresas de BPO.  

Fuente: Autoría propia: 2019 



135 

 

 

En cada fase se pueden observar las diferentes metodologías planteadas para 

implementar el modelo en cualquier empresa BPO, y al dar click en cada una de ellas se 

encuentra el hipervínculo donde se presenta la hoja con el formato respectivo para ser 

diligenciado y poder alimentar así el modelo de RSC desarrollado; un ejemplo en la plantilla, 

sería en la fase de reconocimiento de RSC se debe hacer la encuesta a grupos de interés 

externos, al dar click a esta propuesta sale toda la metodología y el formato diseñado para 

realizar este propósito así:  

4.3 Implementación el modelo de Responsabilidad Social Corporativa para el 

caso Majorel Bucaramanga SAS 

Para llevar a cabo la implementación del modelo de RSC para el caso particular 

Majorel Bucaramanga SAS, se parte por establecer el compromiso de la alta dirección con 

respecto a los siete principios fundamentales que rigen a una empresa socialmente 

responsable: rendición de cuentas, transparencia, comportamiento ético, respeto a los intereses 

de las partes interesadas, legalidad, normativa internacional de comportamiento, y respeto a 

los derechos humanos. Luego, se empezó a implementar cada una de las fases del modelo 

propuesto a saber: fase de reconocimiento, fase de integración, y fase de implementación y 

mejora.  

4.3.1 Implementación Fase de reconocimiento en Majorel Bucaramanga SAS 

En la Fase de reconocimiento se hizo el diagnóstico, se identificaron los stakeholders 

para la empresa propiamente dichos, y se definió la matriz de impactos, intereses y 

expectativas. Para realizar el diagnóstico de Responsabilidad Social para Majorel SAS, se 

aplicaron todas las herramientas propuestas en el modelo: el análisis de contexto tanto interno 
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como interno mediante la metodología PESTAL; el análisis de debilidades, oportunidades, 

fortalezas y amenazas con la metodología DOFA; el diagnóstico en RSE a partir de los 

instrumentos aplicados a los diferentes grupos de interés tanto externos como internos para la 

empresa (ANEXO H). 

 A continuación, se presenta el resultado de cada una de estas herramientas aplicadas 

al caso Majorel.  

 

 Metodología para la evaluación de determinación de contextos internos y 

externos . 

En la ilustración 16 podemos identificar la matriz de contextos internos y externos 
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VERSIÓN 

1

FACTORES EXTERNOS

TIPOS DE INTERÉS

INFLACIÓN

DESEMPLEO

FORMATO MATRIZ DE CONTEXTOS INTERNOS Y EXTERNOS DE LA GESTIÓN RSE

CICLOS ECONÓMICOS (RECESIÓN- 

ESTABILIDAD)

AUMENTO DE CLIENTES

DEBILIDADES

Falta de apoyo económico 

por parte de los grupos 

empresariales a los 

cuales pertenece.

Fortalecimiento en el sector 

de BPO y Call center 

aumentando los clientes 

existentes.

Personal calificado para 

la implementación de 

todos los sistemas.

Aumento de 

requisitos legales, 

aumento de 

impuestos y gastos 

operacionales, 

reducción de 

presupuestos.

POLITICAS ECONOMICAS DE GOBIERNO

REQUISITOS DE LOS CLIENTES

ECONÓMICO

POLITICO

DESCRIPCION DEL FACTOR

FECHA

04/07/2019

EMPRESA INSTALADA 

LIDER RSE

MAJOREL

PLAN DE DESARROLLO FLORIDABLANCA 

TODOS

PLAN DE DESARROLLO DE SANTANDER

PLAN VISION COLOMBIA

TRATADOS SOBRE EL MEDIO AMBIENTE

OPORTUNIDADES

DESCRIPCION DEL PROCESO PRODUCTIVO O PRESTACION DE SERVICIO: Se caracteriza inicialmente por la recepción (“CALL CENTER”), centros de contacto (“CONTACT 

CENTER”) y en general actividades relacionadas con los servicios de recepción y emisión de llamadas, así como cualquier otra actividad relacionada con la externalización 

de actividades empresariales (“BUSINESS PROCESS OUTSOURCING” O BPO); en donde apoyan en la ejecución de estas tareas las áreas administrativas como lo son 

Recursos Humanos, Tecnología, informativa y comunicaciones y Control de gestión.

FORTALEZAS AMENAZAS/RIESGOS

Desconocimiento de 

normatividad e interés 

bajo en  estandarización 

de sistemas de gestión 

ISO.

Fortalecimiento 

empresarial

Apoyo de la gobernación en 

selección de personal.

Generación de empleo

Apoyo de las entidades 

en temas de bienestar, 

desarrollo, selección, 

salud y seguridad y 

ambiental.

Falta de recursos.

POLITICAS AMBIENTALES

ESTABILIDAD POLITICA

NORMATIVIDAD LABORAL

REGULACIÓN DEL COMERCIO

INFORMACION GENERAL

NIT CIIU

CONTACTO

RRHH-SG-FSGRSE-02

CODIGO DE FORMATO
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SOCIAL

TEGNOLOGICO

DURABILIDAD DE LOS EQUIPOS 

NIVEL DE INDUSTRIALIZACION

CAMBIOS TECNOLOGICOS FUTUROS

TASA DE OBSOLESCENCIA

DEMOGRAFÍA

DISTRIBUCIÓN DE LA RENTA

MOVILIDAD SOCIAL

ESTILOS DE VIDA

CONSUMISMO

NIVELES DE EDUCACIÓN

INNOVACION EN LAS TIC

Personal de la 

organización poco 

comprometida con 

acciones y actividades 

sociales.

Entidades e instituciones 

promoviendo una ideología 

de calidad de vida, 

bienestar y sostenibilidad. 

Lealtal de los 

empleados y clientes.

Cultura organizacional 

buena.

Falta de 

sensibilización de 

la comunidad.

Uso de tecnologías 

obsoletas, resistencia al 

cambio por factores 

económicos.

Las empresas de software 

y hardware cada vez son 

mas accesibles y con 

equipos amigables al 

medio ambiente.

Personal calificado en 

manejo de sistemas y 

demas tecnologías.

Tecnología 

cambiante cada vez 

mas rapido.

LEGAL

Falta de recursos y 

compromiso para estar 

certificados en sistemas 

ISO.

PROGRAMAS AMBIENTALES DEL GOBIERNO

AMBIENTAL

Uso indiscriminado de 

recursos.

Desinformación sobre 

manejo ambiental.

Personal poco 

comprometido con 

hábitos ambientales.

Falta de reciclaje y 

reutilización de recursos.

Falta de prácticas 

ambientales en áreas 

laborales.

Poco apoyo para temas 

ambientales.

Mayor apoyo del gobierno 

en alternativas, prácticas y 

acciones que  mejoren la 

calidad de vida y que sean 

sostenibles.

Apoyo de la Zona franca 

en actividades e 

implementación del 

sistema de gestión 

ambiental.

Aumento de 

requisitos legales 

frecuentemente.

Sanciones por 

incumplimiento de 

normas.

PROGRAMAS DE MANEJO AMBIENTAL

PGIRS

PLAN DE GESTION DE RESPEL

PREOCUPACIÓN POR EL CAMBIO CLIMATICO

CONDICION AMBIENTAL DEL ENTORNO

MANUALES AMBIENTALES

Certificaciones en todos los 

sistemas.

Buen nombre

Calidad en el servicio

Requisitos legales 

facilmente alcanzables.

Sanciones por 

incumplimiento, 

demandas.

NORMATIVIDAD VIGENTE BPO

ISO 14001:2015, ISO 9001:2015; ISO 26000:2010

IMPUESTOS: TASAS E INCENTIVOS

ADOPCION DE TRATADOS INTERNACIONALES

ECOLOGÍA

ENERGÍAS RENOVABLES

RECICLADO

LEGISLACIÓN DE PROTECCIÓN MEDIO 

AMBIENTE

NORMATIVA LABORAL
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FACTORES 

INTERNOS

Poco apoyo en el area 

ambiental.

NIVEL DE CUALIFICACIÓN DE LOS 

EMPLEADOS

NIVEL DE CONCIENCIA DE LOS EMPLEADOS

NIVEL DE COMPROMISO DE LOS EMPLEADOS

ROTACIÓN DE PERSONAL

DESCRIPCION DEL FACTOR DEBILIDADES OPORTUNIDADES FORTALEZAS AMENAZAS/RIESGOS

Mal manejo de residuos, 

desconocimiento de 

acciones sociales, falta de 

concientización en el uso 

eficiente de recursos.

GRADO DE EXTERNALIZACIÓN DE LOS 

SERVICIOS

TALENTO HUMANO

PRACTICAS DE 

GESTION 

IMPLANTADAS

MODELO 

EMPRESARIAL

PROCESO 

PRODUCTIVO

GENERACIÓN DE RESIDUOS SÓLIDOS

USO DE LOS RECURSOS

MANEJO DE RESPEL Y RAEE

SANEAMIENTO BÁSICO

SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL

SISTEMA DE GESTIÓN DE SEGURIDAD Y 

SALUD EN EL TRABAJO

CULTURA EMPRESARIAL

CODIGOS DE CONDUCTA

CONSUMO DE PAPEL

SELECCIÓN Y DESARROLLO

REGLAMENTO INTERNO

POLÍTICAS AMBIENTALES

INFRAESTRUCTURA

Clientes totalmente 

desentendidos de los 

sistemas ni de prácticas 

ambientales y sociales.

Certificaciones en todos los 

sistemas.

Buen nombre

Calidad en el servicio

Lealtal de los 

empleados y clientes.

Cultura organizacional 

buena.

Competencia 

directa bilingüe 

Entidades e instituciones 

promoviendo una ideología 

de calidad de vida, 

bienestar y sostenibilidad. 

Personal cada vez mas 

preparado y 

especializado en cada 

área.

Falta de 

sensibilización de 

la comunidad.

Pocas prácticas y hábitos 

del personal en materia 

social y ambiental.

Fortalecimiento en el sector 

de BPO y Call center 

aumentando los clientes 

existentes.

Cultura cada vez mas 

diversa.

Aumento de 

requisitos legales, 

aumento de 

impuestos y gastos 

operacionales, 

reducción de 

Poca concientización en 

temas ambientales y 

sociales.

Profesionales bilingues 

cada vez mas preparados 

en el mercado.

Personal cada vez mas 

preparado y 

especializado.

Falta de recursos.

Buen nombre por estar 

entre las empresas 

ubicadas en la Zona Franca 

Santander.

Instalaciones nuevas y 

ubicadas en la Zona 

Franca Santander.

Bajo presupuesto 

anual para 

actividades y 

demás.

NIVEL DE INTERNACIONALIZACIÓN

GRADO DE DIVERSIFICACIÓN DEL SERVICIO

GRADO DE IMPLICACIÓN DE LOS 

PROVEEDORES

SALUD Y BIENESTAR LABORAL

 

Ilustración 16. Formato Matriz de Contextos Internos y Externos 

 Fuente: Autoría propia: 2019 

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

Amenazas 

A continuación, se presenta el trabajo realizado para Majorel SAS aplicando la 

metodología DOFA para esta fase de reconocimiento del modelo de RSC desarrollado,el 
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formato a utilizar es de autoria propia siguiendo los conceptos fundamentales para la 

elaboración de la metodología DOFA. (Ver ilustración 17)
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OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1. Fortalecimiento empresarial por parte del gobierno A1. Falta de recursos y bajas en el presupuesto anual.

O2. Apoyo por parte de las universidades A2. Aumento de requisitos legales, aumento de impuestos y 

gastos operacionales.

O3. Fortalecimiento en el sector BPO y Call center A3. Falta de sensibilización de la comunidad.

O4. Entidades e instituciones promoviendo ideologías de 

calidad devida, bienestar y sostenibilidad.

A4. Tecnología cambiante cada vez más rápido.

O5. Las empresas de software y hardware cada vez son 

mas accesibles y con equipos mas amigables al medio 

ambiente.

A5. Sanciones por incumplimiento de normas.

O6. Profesionales bilingues cada vez mas preparados en 

el mercado.

O7. Certificaciones en todos los sistemas ISO.

ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA FA

Fortalecer las actividades y realización de capacitaciones 

con ayuda de las entidades como ARL y Cajas de 

compensación familiar (F1,F3,O1,O2,O4).

Fortalecer el reclutamiento de personal dando prioridad a 

profesionales recién egresados (F2,F5, F7,O2,O6).

Fortalecer las relaciones con Zona Franca para fortalecer 

el conglomerado de empresas pertenecientes a esta por 

medio de actividades en conjunto (F8,F6,O1).

Establecer alianzas o convenios con empresas de 

Hardware y Software para la gestión de equipos 

amigables con el medio ambiente (F7,O5).

Planear la realización y cumplimiento de los sistemas de 

gestión ISO (F5,O7).

Crear un apoyo permanente y actividades conjuntas con 

las empresas del sector para lograr que el sector crezca 

en Colombia (F4,F5,O3,O4).

Mejorar la selección de personal dando apoyo a recién egresados 

(F5,A1).

Mejorar la integración de la información para poder realizar mas 

actividades sociales en conjunto (F4,F8,A1,A3).

Generar mas apoyo y oportunidades a los jovenes recien 

graduados de bachiller en la enseñanza del segundo idioma 

(F1,A6)

Implementar un sistema de control y mejora continua para la toma 

de desiciones de modelo de RSE (F2,A2,A4).

Fortalecer las habilidades y capacidades de los empleados por 

medio de actividades de desarrollo y motivación laboral 

(F3,F4,A3).

Establecer convenios con instituciones educativas para lograr el 

aprendizaje de la segunda lengua en todos los empleados 

(F2,A6).

Generar alianzas con Zona franca para realización de 

capacitaciones y actividades en conjunto en temas comunitarios y 

sociales (F6,F8,A1,A3). 

Establecer un plan de cambio de equipos o alternativas mas 

amigables al medio ambiente a mediano plazo (F7,A4).

F2. Personal calificado para la implementación de 

todos los sistemas.

F3. Lealtad de los empleados y clientes.

F4. Buena cultura organizacional.

F7. Personal calificado en manejo de sistemas y 

demás tecnologías.

F5. Personal cada vez mas preparado y 

especializado.

F6. Instalaciones nuevas y ubicadas en la Zona 

Franca Santander.

A6. Competencia directa bilingüe.

F8. Apoyo de la de Zona Franca en actividades e 

implementación del sistema de gestión ambiental.

ANALISIS DOFA

                                  

                                               CONTEXTO 

EXTERNO

CONTEXTO INTERNO

FORTALEZAS 

F1. Apoyo de las entidades en temas de bienestar, 

desarrollo, selección, salud y seguridad, ambiental.
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ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA

D11. Clientes desentendidos de los sistemas ni de 

practicas ambientales y sociales.

D6. Desinformación sobre manejo ambiental.

D7. Personal poco comprometido con hábitos 

ambientales.

D8. Falta de reciclaje y reutilización de recursos.

D9. Poco apoyo para temas ambientales.

D10. Falta de recursos y compromiso para estar 

certificados en sistemas ISO.

Fortalecer por medio de campañas ambientales hábitos 

amigables al medio ambiente (D5,D6,D8,O2,O4).

Realizar actividades y acciones enmarcadas a sensibilizar al 

personal y demás comunidad orientados hacia la gestión 

adecuada ambiental (D3,D6,D8,D11,O2,O4).

Capacitar a los lideres de las operaciones en alternativas de 

manejo ambiental de la actualidad para reducir factores vitales en 

la sostenibilidad (D7,D3,O3,O4).

Publicar por medio de la intranet, correos masivos y redes 

sociales información relevante ambiental y social para poder 

generar conciencia (D3,D7,D8,O2,O3).

Implementar y lograr la certificación de los sistemas ambiental y 

calidad (D10,D11,O3,O7).

Sensibilizar y concientizar a la alta gerencia de la importancia de 

los sistemas de gestión en la estabilidad y el buen nombre de la 

empresa (D10,O7).

Ir de la mano con los clientes y generar lazos y mejoras en el 

funcionamiento del servicio (D11,O7).

Establecer un cronograma de actualización de matrices, requisitos y 

programas de acuerdo a los cambios que presente la organización o la 

normativa (D1,D6,A2,A5).

Implementar un sistema de control y mejora continua para la toma de 

desiciones de modelo de RSE (D1,D10,A2,A4).

Sensibilizar y concientizar a la alta gerencia de la importancia de los 

sistemas de gestión en la estabilidad y el buen nombre de la empresa 

(D10,A1,A5).

Ir de la mano con los clientes y generar lazos y mejoras en el 

funcionamiento del servicio (D11,A3,A4).

Desarrollar nuevas estrategias para atraer nuevos clientes (D10,A4).

Aumentar la comunicación con los clientes (D11,A3)

D2. Falta de apoyo económico por parte de los grupos 

empresariales a los cuales pertenece.

D3. Personal poco comprometido con acciones y 

actividades sociales.

D4. Uso de tecnologías obsoletas, resistencia al cambio 

por factores económicos.

D5. Uso indiscriminado de recursos.

D1. Desconocimiento de normatividad e interés bajo en 

estandarización de sistemas de gestión ISO.

DEBILIDADES

 
Ilustración 17. DOFA 

Fuente: Autoría propia: 2019 

 Metodología para el Diagnóstico de Responsabilidad Social caso Majorel Bucaramanga SAS 

 Primero se identificaron los grupos de interés para la empresa, como se observa a continuación. Y luego, se realizaron las 

encuestas y entrevistas a los stakeholders tanto externos como internos, como se relaciona en la Tabla 12 que se muestra a 

continuación:
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Tabla 12. Subcategorización Grupo de Interés de Majorel Bucaramanga S.A.S. 

GRUPO DE INTERÉS      STAKEHOLDERS  

 

INTERNOS 

ACCIONISTAS Bertelsmann y Saham 
 

EMPLEADOS 

Alta Dirección 
 

Áreas Staff, Estructura y Agentes 

Teleoperadores  

Sindicatos 
 

EXTERNOS 

GOBIERNO 

DIAN-Dirección de impuestos y Aduanas 

Nacionales  

DANE- Departamento Administrativo 

Nacional de Estadística  

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo 
 

Cámara de Comercio de Bucaramanga 
 

Ministerio del Trabajo 
 

Superintendencia Financiera de Colombia 
 

Unidad de Gestión de pensiones y aportes 

parafiscales  

Alcaldía, Gobernación 
 

PROVEEDORES 
Proveedores de servicios e insumos 

 
Proveedores Outsourcing 

 

MEDIO AMBIENTE 

Corporaciones autónomas regionales y de 

desarrollo sostenible.  

Ministerio de medio ambiente y desarrollo 

sostenible  

COMUNIDAD 

Zona Franca Santander 
 

Familias 
 

Asociaciones Empresariales del sector 
 

CLIENTES 
Empresas del sector privado 

 
Empresas del sector público 

 
COMPETIDORES Otras empresas misma actividad 

 
Fuente: Autoría propia: 2019 

Ahora bien, se recuerda que el instrumento diseñado para el diagnóstico de RSC 

realizado por los stakeholders externos (Ver Anexo D) consta de 38 preguntas que permiten 

obtener respuestas a las materias fundamentales y sobre el desempeño económico, ambiental 

y social de la empresa en el estado actual, mediante la percepción en relación con la 
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responsabilidad social que tiene Majorel hacia el exterior. La escala de calificación permite 

obtener un puntaje máximo posible de 190 puntos y un puntaje mínimo de 38, a partir de la 

escala establecida así: 

1: Malo; 2: Deficiente; 3: Suficiente; 4: Bien, y 5: Excelente;  

Contestadas las encuestas por los diferentes grupos de interés externos, se procedió a 

sumar la puntuación obtenida en cada grupo y se dividió entre el número de grupos de interés 

que han contestado la encuesta con el fin de proceder con el fin de completar  la Caracterización 

definitiva de los Grupos de Interés, que en la sección 4.1 donde se realizar la caracterización de 

los grupos de Interés no se mostró completa, por ser esta información relevante al documentar el 

proceso de implementación y por ser parte de la información específica de la empresa caso de 

estudio, en este caso Majorel Bucaramanga S.A.Sk se muestra la Tabla 13. 

Tabla 13. Puntuación Grupo de Interés Majorel Bucaramanga S.A.S 

TABLA PUNTUACIÓN DE CADA GRUPO DE INTERÉS MAJOREL 

GRUPO DE INTERÉS PUNTUACIÓN FINAL 

Comunidad 110 

Proveedores outsoursing (Transporte) 172 

Proveedores de insumos y materiales 360 

Cliente 141 

Proveedores outsoursing (Aseo) 149 

Proveedores de infraestructura y equipos 120 

Proveedores de Servicios Salud y Bienestar 152 

Instituciones 150 

8 grupos de Interés 1354 

Fuente: Majorel Bucaramanga 2019 

Para realizar el diagnóstico por parte de los grupos de interés internos se procedió con 

la aplicación de los diferentes instrumentos que se diseñaron para este fin así: Directivos, 

Jefes de áreas y empleados de los diferentes niveles de la organización. (Ver Anexo B y C) 
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La tabulación en detalle de los resultados de los diferentes grupos de interés se 

encuentra en el Anexo K. La puntuación obtenida para cada bloque de las materias evaluadas 

en este instrumento para el caso de aplicación, la empresa Majorel, es la que se muestra en 

tabla 14: 

Tabla 14. Puntuación materias evaluadas Majorel Bucaramanga S.A.S   

  

 

Fuente: Autoría propia: 2019 

 

TOTAL, DE LA EMPRESA= (TOTAL GRUPOS EXTERNOS + GRUPOS INTERNOS)          

                                                      TOTAL, DE ITEMS * # DE ENCUESTADOS 

 

     = (1354 + 49329)    = 3.9 
      (61 * 211) 

 

 

VALORACIÓN 
DESCRIPCIÓN DEL RESULTADO 

 

2.51 – 4.00 

La empresa Majorel SAS con una puntuación de 3.9, ya gestiona la 

RSC desde sus operaciones y tiene claridad de los compromisos con 

las partes interesadas, los cuales están generando aspectos positivos. 

Se deben buscar estrategias para perfeccionar la RSC en la empresa y 

comunicarlo a todos los niveles y empezar a generar programas y 

guías de sostenibilidad o de buenas prácticas. 

MATERIA 

TOTAL 

ITEMS 

EVALUADOS 

*5 

P MAXIMA POR 

PERSONA 

ENCUESTADA(SIENDO 

EL MAX 5) 

P MAXIMA POR 

TOTAL DE 

ENCUESTADOS 

VALORACIÓN 

MAJOREL 

Gobernanza de 

la organización 
3 = 15 2970 2467 

Derechos 

humanos 
8 = 40 7920 6734 

Prácticas 

laborales 
20 = 100 19800 16648 

Medio ambiente 6 = 30 5940 4628 

Prácticas justas 

de operación 
2 = 10 1980 1572 

Asuntos de 

consumidores 
11 = 55 10890 8817 

Participación 

activa y 

desarrollo de la 

comunidad 

11 = 55 10890 8373 

TOTAL 

ITEMS 
61   305 60390 49239 
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VALORACIÓN 
DESCRIPCIÓN DEL RESULTADO 

 

    

 De esta manera, se realizó el diagnóstico que permite a Majorel tener el reconocimiento 

de cómo se encuentra en términos de responsabilidad social y cómo la observan sus partes 

interesadas de acuerdo al impacto de cada uno de ellos. Este diagnóstico permite ser el punto de 

partida para seguir mejorando los programas de Responsabilidad Social que se implementen en 

Majorel, además de mantener su imagen y mejorar aquello que no está impactando o en lo que 

está fallando y de esta manera superar las expectativas de sus stakeholders. 

 Nivel de Impacto, intereses y expectativas de las partes interesadas caso Majorel 

Bucaramanga SAS 

Después de identificar las partes interesadas para Majorel se valoró el nivel de impacto 

en la gestión, se clasificó el impacto según la escala preestablecida y se indagó sobre los 

intereses y expectativas en términos sociales, ambientales y económicos que espera cada 

grupo, como se observa a continuación. El análisis completo se encuentra en el Anexo L.  A 

continuación, se presenta aparte del documento completo que se presenta en la Ilustración 18
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FECHA

02/05/2019

PODER INTERES SOCIAL AMBIENTAL ECONOMICA

Socios Bertlesmann, Saham Group Alto Alto 9

Reputación 

corporativa.

Generación de 

empleo. 

Bienestar social y 

laboral.

 Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Efectividad del Sistema  de 

Gestión Ambiental. 

Mejorar las condiciones 

ambientales del país.

Mejorar la imagen de la región en 

temas ambientales.

Reducción de Huella de carbono. 

Disminución de factores 

ambientales.

Crecimiento de la 

rentabilidad. Ingresos netos.

Capital de trabajo. 

Incremento en beneficios 

legales y compensaciones.

Margen de utilidad.

Liderazgo en el mercado. 

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

Accionistas #N/A

Inversionistas #N/A

PERSONAL
N-1  (Dirección 

LATAM)

Director IT LATAM, Director Financiero 

LATAM.
Alto Alto 9

Reputación 

corporativa.

Generación de 

empleo. 

Bienestar social y 

laboral. 

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Efectividad del Sistema  de 

Gestión Ambiental.

Mejorar las condiciones 

ambientales del país.

Mejorar la imagen de la región en 

temas ambientales.

Reducción de Huella de carbono. 

Disminución de factores 

ambientales.

Crecimiento de la 

rentabilidad. Ingresos netos,

Capital de trabajo.

Incremento en beneficios 

legales y compensaciones. 

Margen de utilidad. 

Liderazgo en el mercado. 

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

N-2 Dirección Local-

Comercial

BUM, Responsable IT, Jefe de 

RRHH,Controller, Comercial
Alto Alto 9

Reputación 

corporativa. 

Generación de 

empleo. 

Bienestar social y 

laboral. 

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Efectividad del Sistema  de 

Gestión Ambiental. 

Mejorar las condiciones 

ambientales del país.

Mejorar la imagen de la región en 

temas ambientales.

Reducción de Huella de carbono. 

Disminución de factores 

ambientales.

Crecimiento de la 

rentabilidad. Ingresos netos.

Capital de trabajo. 

Incremento en beneficios 

legales y compensaciones.

Margen de utilidad.

Liderazgo en el mercado.

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

N-3

Responsable Senior, Responsables 

Formación y Calidad, Worforce 

Manager, Responsable de Selección y 

desarrollo,  Responsable 

administración, Responsable nómina, 

Responsable de compras y transporte, 

Contador.

Medio Medio 5

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación agiles.

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Buen desempeño ambiental, 

ambientes limpios y seguros.

 Crear conciencia ambiental.

Satisfacción del cliente.

Efectividad.

Liderazgo en el mercado. 

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

N-4

Coordinador de formación, 

Responsable Junior, OPS Cordinator, 

Coordinador de prevencion de fraude, 

Coordinador proyecto operaciones, 

coordinador qliekview, ops T&Q, Lider 

de escenzia, Profesional IT, 

Responsable de salud y bienestar, 

Bajo Medio 2

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación agiles.

Relaciones laborales 

respetuosas, 

Buen desempeño ambiental, 

ambientes limpios y seguros.

 Crear conciencia ambiental.

Satisfacción del cliente.

Efectividad.

 Liderazgo en el mercado.

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

PROPIEDAD

CODIGO DE FORMATO

GRUPO DE INTERES STAKEHOLDERS

FORMATO MATRIZ DE LOS INTERESADOS O STAKEHOLDERS PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION DE 

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

NIVEL DEL 

IMPACTO EN LA 

GESTION DE 

INFORMACION GENERAL

NITEMPRESA INSTALADA 

VERSIÓN

DESCRIPCIÓN

0

INTERESES Y EXPECTATIVAS

LIDER RSE CONTACTO

CLASIFI

CACION 

SEGÚN 

IMPACT

 

Ilustración 18.  Formato Matriz de los interesados del SGRSC 

                                                                                          Fuente: Majorel Bucaramanga 2019 
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La valoración final de las partes interesadas para Majorel, muestra que los grupos de 

interés con nivel de impacto alto son: los socios, la dirección Latan, la dirección local y 

comercial y la comunidad como zona franca. Y con un nivel de impacto medio están el grupo 

interno de personal tanto el nivel N3 como el líder de Responsabilidad Social de la empresa, 

como se observa a continuación en la ilustración 19 

 

EMPRESA INSTALADA 

CODIGO DE FORMATO VERSIÓN LIDER RSE

0

STAKEHOLDERS

SOCIOS

N-1  (Dirección LATAM)

N-2 Dirección Local-Comercial

Zona Franca Santander

Zona Franca Santander

STAKEHOLDERS

Zona Franca Santander

N-3

Lider del SG RSE
PERSONAL

ALTA

ALTA

PERSONAL

COMUNIDAD

AMBIENTAL

ALTA

ALTA

MANTENER SATISFECHOS

MEDIO

MEDIO-ALTO

MEDIO

ECONÓMICO

N.IGRUPO DE INTERES

REQUISITOS PARTES INTERESADAS

ALTA

NIT

CONTACTO

TRATAR COMO REQUISITO

N.I

INFORMACION GENERAL

FECHA

02/05/2019

PROPIEDAD

GRUPO DE INTERES

 

Ilustración 19. Formato Matriz Requisitos partes interesadas 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S 

4.3.2 Implementación Fase de integración en Majorel Bucaramanga SAS 

Una vez implementada la fase de reconocimiento en la empresa, se continuó en la 

implementación con la fase de Integración del modelo de RSC para caso Majorel 

Bucaramanga SAS. A partir de lo identificado en la fase anterior y lo que proyecta la empresa 

se estableció la política, los objetivos, las responsabilidades del personal, y los diferentes 
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programas que se llevarán a cabo para dar cumplimiento a las materias fundamentales 

establecidas en la ISO 26000 para que una compañía responda socialmente a sus grupos de 

interés.    

 Política y objetivos RSC 

A continuación, se presenta la declaración de política de responsabilidad social 

establecida para Majorel, así como los objetivos que permiten trazar una proyección de 

trabajo para lograr que la Responsabilidad Social sea implementada con éxito en la empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Majorel 

Anillo Vial Km 3.981 Zona Franca Santander S.A. 

Edificio Baiachalá Oficina 201 – Tel 6 799900 
 

POLÍTICA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 

La política de responsabilidad social en Majorel se establece gracias al compromiso de la 

empresa en el desarrollo no solo de sus objetivos estratégicos sino también en la contribución del 

desarrollo humano en todas las dimensiones pertinentes, como lo son; el ámbito social, económico 

y ambiental. Majorel busca promover e implementar actuaciones enmarcadas en el compromiso de 

una gestión socialmente responsable y sostenible definiendo su política de responsabilidad social 

como:  

 
“Majorel como organización líder en servicio al cliente y de forma coherente con la 

misión y visión del grupo Bertelsmann y Saham está comprometida con:  

 Mejorar continuamente la gestión para así satisfacer y velar por los intereses y 
expectativas de sus partes interesadas. 

 Promover la interacción y la comunicación con las distintas partes interesadas velando 
por construir y mantener relaciones de mutuo respeto y confianza. 

 Cumplir con los requisitos legales y legislación vigente en Colombia aplicable a la 
actividad de la empresa y en los aspectos que se haya suscrito o sean aplicables a la 
organización. 

 Alinear la misión, visión, valores y principios de la organización contribuyendo a 
acciones futuras enmarcadas hacia un enfoque socialmente responsable. 

 Comprometerse por el mejoramiento continuo en el enfoque socialmente responsable 
de la gestión de la organización.  

 
La política estará disponible y será socializada a las diferentes partes interesadas a través 

de los diferentes canales de comunicación establecidos por Majorel. 

 

Firma de Aprobación y fecha  



150 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Definida la política y objetivos en RSC se comunicó a todos los niveles de la 

organización por parte de la Dirección y el líder de RSC en la empresa. Esta comunicación se 

Majorel 

Anillo Vial Km 3.981 Zona Franca Santander S.A. 
Edificio Baiachalá Oficina 201 – Tel 6 799900 

 

OBJETIVOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 

 

En concordancia con la política de responsabilidad empresarial y con el fin de promover e 

implementar actuaciones enmarcadas en el compromiso de una gestión socialmente 

responsable y sostenible en la organización y teniendo en cuenta los recursos involucrados para 

el correcto desarrollo del sistema de gestión de responsabilidad empresarial, se propone cumplir 

con los siguientes objetivos: 

 

 Cumplir con los requisitos legales y legislación vigente en Colombia aplicable a la actividad 
de la empresa y en los aspectos que se haya suscrito o sean aplicables a la organización en 
el ámbito social, económico y ambiental. 

 Garantizar el cumplimiento de la función social, la formación profesional, el bienestar y la 
seguridad social de sus empleados. 

 Involucrar prácticas, políticas y decisiones que impacten o trasciendan positivamente las 
diferentes partes interesadas de la organización. 

 Velar por el cumplimiento de los derechos humanos, respeto a las culturas y asegurar la no 
discriminación en el desarrollo de sus actividades. 

 Desarrollar acciones que prevengan mitiguen y corrijan los impactos ambientales 

generados por el desarrollo de las actividades propias de la empresa. 

 Promover una cultura sobre el cuidado y protección del medio ambiente que permita el 

mejoramiento continuo del Sistema de gestión ambiental a través de campañas y 

capacitaciones ambientales. 
 

Los objetivos de responsabilidad empresarial estarán disponibles y serán socializados 

a las diferentes partes interesadas a través de los diferentes canales de comunicación 

establecidos por Majorel. 

 

 

Firma de Aprobación y fecha  

www.majorel.com 
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hizo en reuniones, procesos de inducción y reinducción, en las redes sociales y en los medios 

de comunicación internos en la empresa, como se muestra en la siguiente tabla; de tal forma 

que se logrará sensibilizar en todos los miembros de Majorel con el compromiso social que se 

busca en todos los niveles: con los miembros internos, con la comunidad que se impacta, y en 

general con la sociedad. El formato de comunicaciones se puede visualizar en la ilustración 

20. 

 

 Identificación de los niveles de Responsabilidades y autoridades para la RSC caso 

Majorel Bucaramanga SAS 

En esta fase también se ha integrado las funciones, responsabilidades y la autoridad 

para lograr un sistema coordinado y que engrane la Responsabilidad Social Corporativa de 

manera natural e inmersa en el día a día de las labores de Majorel Bucaramanga SAS. 
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MEDIOS DE 

COMUNICACIÓN

AUTORIZACIÓN 

PARA ELUSO DEL 

MEDIO DE 

COMUNICACIÓN 

(ÁREA)

USO FUNCIÓN DEL MEDIO DE 

COMUNICACIÓN

FRECUENCIA RECEPTORES EVIDENCIA 

Acta Alta Dirección, 

Areas 

administrativas

Areas 

administrativas

Registrar y hacer constar por 

escrito las decisiones, 

acuerdos o hechos que se han 

producido en una reunión o 

junta

De acuerdo a 

necesidad

 Áreas de interés Recepción a 

conformidad

Carteleras  Areas 

administrativas

 Areas 

administrativas

Dar a conocer actividades de 

la entidad (administrativas, 

sociales, culturales, etc.) y 

estimular actitudes en los 

equipos de trabajo hacia metas 

generales de la Firma

Semanalmente 

o cuando se 

requiera dar 

alguna 

información

Todo el personal Copia de lo que se fija 

en las carteleras y 

fotografías

Internet                        

(Correo 

electrónico)

Departamento de 

sistemas IT

Personal con 

acceso a 

correo y 

autorizado

Enviar y recibir información de 

carácter  institucional

Diario Personal con acceso 

a correo y autorizado

Correos enviados o 

impresos

Intranet Ingeniero de 

Sistemas a través 

de claves de 

acceso

Todas las 

dependencias

Tener a disposición de todo el 

personal los documentos 

actualizados que componen la 

organización y así mismo 

informar de actividades, 

acciones y planes de la 

organización de una manera 

actualizada.

De acuerdo a 

necesidad

Todo el personal La evidencia se puede 

tomar ingresando a la 

intranet

Oficio, Carta Jefe Inmediato Todo el 

personal

Comunicar a la institución con 

personas o individuos a larga 

distancia o cerca con motivos 

diversos

Diario Todo el personal Copias con recibido

Fax Jefe Inmediato Todo el 

personal

transmitir y recibir documentos 

mediante la red telefónica 

conmutada

Diario  Grupos de interés 

internos y externos

Reporte de envío

Reunión Responsable del 

proceso 

Todo el 

personal

Actividad que congrega a  un 

grupo determinado de 

personas para tratar uno o 

varios temas

De acuerdo a 

las necesidades

Asistentes a la 

reunión

Registro de asistencia, 

acta de la reunión

Teléfono Departamento de 

sistemas IT

Todo el 

personal

Comunicar a distancia Diario Persona con la cual 

se logra la 

comunicación

N/A

Redes sociales Departamento de 

sistemas IT

Personal 

autorizado 

para el acceso 

a redes 

sociales de la 

organización

Comunicar y transmitir 

información de la organización, 

actividades, ofertas de empleo, 

convocatorias, valores y 

cultura organizacional de la 

empresa.

De acuerdo a 

las necesidades

 Grupos de interés 

internos y externos

Publicaciones

plataforma de 

quejas y reclamos

Departamento de 

sistemas IT

Todo el 

personal

Recibir quejas, peticiones, 

reclamos, inconformidades de 

el personal de la organización.

De acuerdo a 

las necesidades

Todo el personal Formato 

acompañamiento de la 

necesidad

 

Ilustración 20. Formato Comunicaciones 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 
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A continuación, en la ilustración 21, se plasma una síntesis del trabajo implementado en 

este aspecto de integración del personal al modelo de Responsabilidad Social para el caso de 

aplicación. 

 

 

  
 

RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES 

INFORMACION GENERAL 

FECHA EMPRESA  NIT CIIU 

30/05/2019 Majorel     

CODIGO DE FORMATO VERSIÓN  LIDER RSE CONTACTO 

  0     

ROL/CARGO FUNCIONES/RESPONSABILIDAD/AUTORIDAD 

COMITÉ LOCAL 

*Cumplir con las obligaciones legales en lo pertinente a la RSE. 

*Mostrar resultados de sus acciones, uso de recursos, desempeño, toma de 

decisiones, implementación y evaluación. 

*Suministrar información transparente, clara, relevante y oportuna a las distintas 

partes interesadas. 

*Promover la conducta ética, estándares de comportamiento y canales de 

comunicación con las distintas partes interesadas. 

*Garantizar la conducta ética, el trato equitativo con las distintas partes interesadas, 

así como mecanismos transparentes y respetuosos de solución de conflictos. 

*Respetar y promover los derechos humanos. 

* Aprobar y realizar cambios al SG RSE                                                                                                                                                                         

* Asignar los recursos necesarios financieros, técnicos, tecnológicos y el personal 

necesario para la implementación y sostenimiento del SG RSE. 

* Rendir cuenta sobre la eficacia del SG RSE. 

Fueb 

* Realizar la revisión de informes de gestión y evaluación de cada componente del 

sistema para realizar el seguimiento al sistema. 

* Realizar el seguimiento y la gestión sobre los indicadores de RSE. 

*Supervisar procedimientos, acciones, actividades y programas del SG RSE. 

 * Garantizar que la información que se envía a la alta gerencia sea acorde y 

apropiada para la evaluación del desempeño del SG RSE 

* Asegurar que se dé cumplimiento a cada uno de los programas y planes 

estipulados de RSE y a la toma de conciencia por parte de las partes interesadas de 

la empresa frente al sistema. 

* Verificar y aprobar cada una de las matrices y documentos del SG RSE. 

* Verificar el cumplimiento de los requisitos legales aplicables en el SG RSE. 
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Líder del SG RSE 

* Socializar, capacitar al personal y comunicar los aspectos relevantes del sistema, 

la normativa aplicable. 

* Crear, implementar, realizar seguimiento y realizar cambios dentro de cada uno de 

los aspectos del sistema de gestión de responsabilidad empresarial que se requieran. 

* Desarrollar y generar las herramientas necesarias para el establecimiento del SG 

RSE. 

* Identificar contextos, partes interesadas, aspectos/impactos, cumplimiento de 

requisitos legales, y demás requisitos necesarios para implementación del SG RSE. 

* Asesorar a las dependencias y coordinar las actividades de RSE. 

* Realizar evaluaciones de seguimiento periódico al SG RSE. 

* Elaborar el reporte de sostenibilidad anual. 

* Liderar la atención durante el proceso de auditoría interna o externa del SG RSE. 

* Revisar y actualizar cada una de las matrices dispuestas en el SG RSE. 

* Reportar los cambios en el cumplimiento de la normativa aplicable a RSE. 

* Realizar consulta periódica de normatividad para identificar requisitos nuevos 

aplicables. 

*Actualizar documentación de acuerdo a cumplimiento de requisitos nuevos 

aplicables. 

*Respetar y promover los derechos humanos. 

Personal (N-3,N-4,N-5,N-6) 

* Acatar y cumplir con los requisitos del SG RSE. 

* Participar en las capacitaciones y campañas que sean impartidas por el SG RSE y 

sus lineamientos.  

* Conocer las políticas y objetivos del SG RSE. 

* Aplicar buenas prácticas ambientales para prevenir la contaminación ambiental y 

proteger el ambiente. 

*Aplicar buenas prácticas sociales en concordancia con el enfoque socialmente 

responsable de la organización. 

* Contribuir con ideas e iniciativas en acciones sociales y ambientales. 

* Respetar y promover los derechos humanos. 

 

Ilustración 21. Formato de Responsabilidades y Autoridades 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S 

Una vez establecidos los cargos dentro de la organización que se harán responsables o 

tendrán influencia o interés en las decisiones, acciones o planes de la responsabilidad social 

empresarial, junto con las funciones, responsabilidades y autoridad en Majorel, se procedió a 

indicar el rol al cual pertenece cada responsable, siguiendo la metodología RACI propuesta en 

el modelo: R – Responsable - quien ejecuta las tareas;  A- Aprobador - quien debe asegurarse 

de que la tarea sea haga y se haga bien; C – Consultado – quienes hay que consultar datos o 

decisiones con respecto a la actividad o proceso que se define; e I -Informado – a quienes se 
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les informa de las decisiones que se toman, resultados que se producen, quedando así definido 

para Majorel SAS.  Como se observa en la ilustración 22: 

 

  
 

RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES DEL SG RSE 

INFORMACION GENERAL 

FECHA EMPRESA INSTALADA  NIT CIIU 

30/05/2019 Majorel     

CODIGO DE FORMATO VERSIÓN  
LIDER 

RSE 
CONTACTO 

  0     

ITEM ROL/RECURSO 

C
O

M
IT

É
 L

O
C

A
L

 

R
e
s
p

o
n

s
a
b

le
 d

e
l 

S
G

 R
S

E
: 

J
e
fe

 d
e

 R
R

H
H

 

L
íd

e
r 

d
e

l 
S

G
 R

S
E

 

P
e
rs

o
n

a
l 
(N

-3
,N

-
4
,N

-5
,N

-6
) 

1 Descripción de la empresa I A R - 

2 Condiciones iniciales de la empresa C A R - 

3 Identificación de las partes interesadas I A R - 

4 
Comprensión de las necesidades y 

expectativas de la empresa 
C A R - 

5 Diagnóstico interno y externo de RSE C  A R I 

6 
Comprensión de la organización y su 

contexto interno y externo 
I A R - 

7 Matriz de requisitos legales y otros requisitos C A R C 

8 Política y objetivos de RSE I A R - 

9 Roles, responsabilidades y autoridades I A R - 

10 Plan de acción del SG RSE A C R I 

11 Plan de comunicación del SG RSE I A R I 

12 Gestión del cambio A C R I 

13 Documentación de SG RSE I A R - 

14 Seguimiento y medición (Indicadores) I A R - 

15 Revisión del SG RSE A R I - 

16 Reporte de sostenibilidad I A R I 

Ilustración 22. Responsabilidades y Autoridades del SG RSE 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S 
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4.3.3 Implementación de Programas Materias Fundamentales de RSC en Majorel 

SAS 

Dentro de los programas implementados en Majorel se encuentran los documentados 

en la sección 4.2 propuestos para el modelo de RSE para todas las empresas del sector BPO o 

Call Center basados en los siete elementos fundamentales de la ISO 26000, de tal forma que si 

alguna empresa del sector quiera certificarse con esta norma lo pueda hacer al implementar 

los programas propuestos con este modelo.  

Algunas de las estrategias utilizadas en la implementación para el caso Majorel y 

poder llevar a la práctica los programas se plasman a continuación, evidenciando algunos de 

los resultados logrados al respecto. 

 

Implementación Programas de Gobernanza de la organización  

En Majorel Colombia se realiza una inducción para todo el personal que ingresa a la 

organización, donde se da a conocer la gobernanza de la organización en dos secciones, así: 

 La primera sección, la inducción está soportada en las diferentes charlas de los 

responsables de cada área con las temáticas organizacionales que se deben 

conocer. 

 En la segunda sección, una vez se tiene el total conocimiento de estas temáticas se 

procede a entregar el reglamento interno y código de conducta de la compañía, los 

cuales el empleado debe conocer en su totalidad, para el buen clima laboral, el 

desempeño en la organización, y el alcance de los objetivos organizacionales en 

términos sociales, económicos, legales y de desarrollo sostenible. 
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Salud y bienestar
Riesgos 

laborales.
Actividades 

salud y bienestar.
Gestión 

ambiental.
Temáticas 
SGSST.

Jurídico

Llamados de atención. Memorandos. Casos de seguimiento.

Transporte

Planeación de rutas. Cambios de rutas.

Desarrollo
Programas de desarrollo 

y liderazgo.
Canales de información. Gestión de satisfacción.

Abscentismo

Trámites de incapacidad Trámites para permisos.

Nómina
Fechas de 

pago
Prestaciones 

sociales
Comisiones Beneficios Libranzas

Temáticas organizacionales
Valores 

corporativos
Principios 

corporativos 
Razón social

Grupos 
empresariales

En la ilustración 23 que se presenta a continuación, se puede visualizar una síntesis de 

los temas del programa gobernanza presentados durante las jornadas de inducción y 

reinducción que se realizan en la empresa y donde se pretende comunicar a sus participantes 

cuales son las medidas que la empresa posee para posicionarse como una empresa 

socialmente responsable: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 23. Síntesis programas de gobernanza.  

Fuente Autoría propia: 2019 

 

A continuación, en la ilustración 24 se observan fotos de modelo del RIT. 
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Ilustración 24. Foto Reglamento Interno 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 

Posteriormente, se diligencia el formato con todos los asistentes a las inducciones 

realizadas como se observa en la ilustración 17 que se presenta a continuación en la 

ilustración 25; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 25. Foto Formato de Asistencia de Inducción 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 
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Al finalizar la inducción en las temáticas organizacionales, se procede a dar 

continuidad con el programa dando la formación para el cargo específico para el cual fueron 

contratados, esta tiene una duración aproximadamente de 9 a 12 días, en los cuales el personal 

recibe servicio de ruta puerta a puerta y refrigerio diario. 

Programa gestión de satisfacción interna 

Majorel Contigo. Actualmente este programa va dirigido a todos los colaboradores de 

la organización diseñado para brindar una orientación, acompañamiento y gestión de los 

diferentes conflictos, quejas, solicitudes que se pueden presentar en el área de trabajo. Este es 

realizado por el personal encargado del área de desarrollo. Se lleva un acompañamiento a la 

fecha en este programa tal como se puede visualizar en la ilustración 26: 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 26. Participación Utilización Majorel Contigo.  

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

Focus Group.  En Majorel Bucaramanga se opta como una buena practica la 

realización de reuniones grupales, que permiten abordar temáticas relacionadas con el 

relacionamiento y el clima laboral. A la fecha se ha implementado en Majorel esta estrategia 

la cual se muestran sus resultados en la ilustración 27, que presenta a continuación: 
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Ilustración 27. Informe de realización Focus Group 

2019, Fuente: Majorel Bucaramanga 2019 

 

 

 

 

 

 

 

Implementación de Programas Medio Ambiente 

Majorel Colombia en el marco de su Responsabilidad Social Corporativa y su 

direccionamiento hacia un modelo de empresa sostenible, y que contribuya al avance de la 

sociedad de forma coherente con la misión y política ambiental del grupo Bertelsmann y 

Saham está comprometida con:  

 La protección del ambiente y la prevención de la contaminación, controlando los aspectos 

más significativos asociados a las actividades de funcionamiento de la empresa y mitigando 

los impactos asociados a estos. 

 Fortalecer en nuestros servicios y productos la innovación para así poder contribuir a 

generar alternativas más ecológicas y que se sensibilicen con el medio ambiente.  

 Promover en la cadena de suministro las mejores alternativas ambientales en sus procesos 

de gestión.  

 Promover soluciones apoyadas en la tecnología de la información y comunicación que 

busquen apoyar a la disminución de los impactos ambientales. 

 Mejorar continuamente la gestión y el cumplimiento de requisitos ambientales, para 

satisfacer y superar las necesidades y expectativas de sus grupos de interés. 
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 El cumplimiento de los requisitos legales y legislación vigente en Colombia aplicable a la 

actividad de la empresa y en los aspectos que pueda repercutir. 

 Promover programas de manejo ambiental dando un uso adecuado a los recursos y 

disminuyendo la contaminación.  

 Comunicar el desempeño ambiental a todos los grupos de interés por medio de buenas 

prácticas y educación ambiental 

A continuación, se mostrará todo lo implementado en el área ambiental según cada 

programa. 

Programa de gestión de residuos sólidos peligrosos, no peligrosos y especiales 

Majorel Colombia está totalmente comprometida con la gestión responsable y 

sostenible de los residuos que genera por medio de la realización de sus actividades y por 

ende ha realizado diferentes actividades como son: 

 Estandarización de los puntos ecológicos de acuerdo a la GTC 24 piso 2 y 3 edificio 

Baiachalá, imágenes que se pueden visualizar en la ilustración 28: 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 28. Foto puntos ecológicos. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 
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Oficinas

Plataformas

Papel y 
cartón

 Cambiar las bolsas de las canecas de todas las oficinas y plataformas de acuerdo al código de 

colores de los residuos que se generan en estas áreas (Color gris- Papel cartón). Como se 

muestra en la ilustración 29: Disposición de residuos: 

 

 

 

 

 

Ilustración 29. Disposición de residuos.  

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 Colocar habladores en las canecas como parte de la socialización del cambio de recipientes 

en las oficinas y plataformas, se muestra en la siguiente ilustración (Ver ilustración 30)  

 

 

 

 

Ilustración 1. Foto habladores. 

 Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 

 Se realizó una socialización a todas las áreas en cuanto a disposición adecuada residuos 

según los colores establecidos de canecas por medio de material didáctico que se demuestra 

en la ilustración 31, que se muestra a continuación: 
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Ilustración 31. Foto de Imágenes de Programa de disposición adecuada de recursos. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 Se adquirió una báscula para la realización del pesaje de los residuos generados al mes, como 

se muestra en las imágenes de la ilustración 32. 

 

 

 

 

 

Ilustración 32. Foto de Báscula y procesamiento de residuos. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 

 Se capacitó al personal de servicios generales y guardas de seguridad en cuanto a separación 

de residuos sólidos no peligrosos, disposición adecuada, pesaje y registro de residuos, como 

se muestra en la ilustración 33: 
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Ilustración 33. Foto formato de expectativas capacitación. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 Con el fin de controlar la disposición de residuos que la empresa está generando se lleva un 

registro mensual del peso generado en kilos de los residuos por tipos de residuos según la 

bolsa correspondiente, así como se muestra en el siguiente registro que es el formato de 

Huella de carbono que se ha diseñado para tal fin. Este formato se encuentra diligenciado 

para lo cual se convierte en un registro, que para efectos de la presentación de documentación 

del siguiente proyecto se ilustración 34: 

 

 

HUELLA DE CARBONO ( 

FORMATO DE PESAJE DE 

RESIDUOS SOLIDOS) 

CÓDIGO: RRHH-SG-

RSGA-05 

VERSIÓN: 0 

FECHA: 
3/07/2

018 

PROGRAMA DE MANEJO DE 

RESIDUOS SOLIDOS 
PAGINAS: 1  

RESPONSABLE DEL PESAJE: Responsables servicios generales 

INFORMACIÓN DE PESOS MENSUALES DE RESIDUOS SOLIDOS GENERADOS 

 

FECHA 
COLOR DE 

BOLSAS 
PESO (Kg) 

OBSERVACI

ONES 

RESPON

SABLE 

1 1-julio-19 AZUL 1,405   Tatiana 



165 

 

 

 

Bolsa
Azul

Bolsa
verde

Bolsa
Gris

Bolsa
Crema
/Beige

TOTAL 2018 96,2035 1012,813 415,344 127,3152

0
200
400
600
800

1000
1200

K
g

Caracterización de residuos sólidos 2019

Bolsa Azul
6%

Bolsa 
verde
61%

Bolsa Gris
25%

Bolsa 
Crema/Be

ige
8%

Volumen de residuos por color de 
bolsa

VERDE 8,43   

GRIS 0,507   

CREMA/BEIGE 1,109   

2 2-julio-19 

AZUL 1,247   

T

atiana 

VERDE 10,26   

GRIS 0   

CREMA/BEIGE 1,08   

Ilustración 34. Huella de Carbono/Formato de Pesaje de Residuos 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

A la fecha Majorel Colombia lleva un acumulado de peso en kilos que se puede 

observar en la ilustración 35 que se muestra a continuación- Hasta el mes de Julio del presente 

año 2019. 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 35. Caracterización de residuos.  

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

Programa de ahorro y uso eficiente de los recursos 

El programa se realiza en Majorel Colombia centrado en la adopción de medidas 

dispuestas en la concientización mediante campañas de uso eficiente de la energía y ahorro 

del agua. Para abordar estos aspectos se están realizando las siguientes acciones: 
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 Registro de consumo de agua y energía mensual, para tal efecto se diligencia el formato que 

se presenta a continuación y que para efectos de este trabajo se llama Ilustración 36 

  HUELLA DE CARBONO (ENERGIA 

ELECTRICA) 

DOCUMENTO: 

RRHH-SG-RSGA-04 

VERSION: 0 

FECHA:30/07/2018 

PAGINA: 1 

MES FECHA DE 

CONSUMO 

NÚMERO DE 

CUENTA 

PISO CONSUMO 

(KW/ME

S) 

TOTAL 

CONSUM

O MES  

CONSUMO 

PER 

CAPITA 

ENERO 06 enero - 06 

febrero 

1340365-1 PISO 2 30200 54400 183,7837838 

06 enero - 06 

febrero 

1340366-K PISO 3 21900 

06 enero - 06 

febrero 

1341924-8 PISO 4 2300 

FEBRERO 07 febrero - 06 

marzo 

1340365-1 PISO 2 25300 45500 89,92094862 

07 febrero - 06 

marzo 

1340366-K PISO 3 18400 

07 febrero - 06 

marzo 

1341924-8 PISO 4 1800 

MARZO 07 marzo - 06 

abril 

1340365-1 PISO 2 24700 45800 96,82875264 

07 marzo - 06 

abril 

1340366-K PISO 3 19900 

07 marzo - 06 

abril 

1341924-8 PISO 4 1200 

 

 

HUELLA DE CARBONO 

(CONSUMO DE AGUA) 

DOCUMENTO: 

RRHH-SG-RSGA-08 

VERSIÖN: 0 

FECHA: 16/08/2016 

PAGINA: 1 

MES CANTIDAD DE 

PERSONAS 

CON} 

SUMO DE AGUA 

CONSUMO 

EN 

LITROS 

CONSUMO 

EN M3 

1 296 629,2 L/MES 186243,2 186,2432 

2 363 629,2 L/MES 228399,6 228,3996 

3 365 629,2 L/MES 229658 229,658 

4 376 629,2 L/MES 236579,2 236,5792 

5 409 629,2 L/MES 257342,8 257,3428 
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Ilustración 36. Huella de carbono. Energía Eléctrica y Agua 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 

 Campañas de concientización de uso eficiente de la energía por medio de imágenes para los 

apagadores de todas las oficinas, para lo cual se presenta la ilustración 37: 

 

 

 

 

 

Ilustración 37. Foto de imágenes apagadores de energía. 

 Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 Se realizó una campaña de la mano con la empresa Familia, proveedor de insumos sanitarios, 

con el fin de disminuir los taponamientos de las tuberías del edificio Baiachala, y para 

sensibilizar y concientizar al personal sobre el uso adecuado y buenas prácticas de los 

espacios comunes como lo son los sanitarios. Como se muestra en la ilustración 38: 

 

 

 

 

Ilustración 38. Foto campaña utilización de los baños. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 
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 Se realizó difusión de información de expectativa “Ver imágenes brindadas por Familia” 

durante el transcurso de una semana para dar inicio a la campaña “360 unidos somos 

bienestar” a todo el personal por medio de correos electrónicos e intranet, demostrando esta 

evidencia en la ilustración 39: 

  

 

 

Ilustración 39. Foto difusión de expectativas. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 

 Se realizó difusión de videos educativos sobre buenos hábitos en el uso de los baños en la 

intranet, la cual se demuestran en la ilustración 40 como se demuestra a continuación: 

 

 

 

 

 

Ilustración 40. Foto Imagen videos. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 
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 Se evaluaron el estado de los baños por medio de una calificación de semáforos, los cuales 

indican el estado en el cual se han encontraron los baños al momento de la inspección por el 

personal de servicios generales de Zona Franca, esta evaluación se realizó diariamente 

durante todo el mes utilizando las imágenes que se presentan en la ilustración 41: 

 

 

 

 

 

Ilustración 41. Foto calificación de semáforos.  

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 Difusión de información sobre uso adecuado de la energía y la importancia de su ahorro por 

medios electrónicos (Correos electrónicos, carteles informativos, intranet, página web). 

Comunicado que se muestra en la ilustración 42: 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 2. Foto Comunicado. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S:  2019 
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Alcance 1; 
47,03

Alcance 2; 
138,29

Alcance 3; 
28,93

HUELLA DE CARBONO

Medición de huella de carbono 

Este programa concluye con un reporte que presenta los resultados de la medición de 

la Huella de Carbono Corporativa. El informe se desarrolla atendiendo a los lineamientos 

metodológicos descritos en el “Estándar corporativo de contabilidad y reporte – GHG PROTOCOL”, 

desarrollado por el Instituto de Recursos Mundiales (WRI) y el Consejo Mundial Empresarial para el 

Desarrollo Sustentable (WBCSD); y la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 14064-1:2006. Así 

como los lineamientos metodológicos establecidos en el Acuerdo entre el Proyecto MVC Componente 

3 (CAEM-NATURA) y el Instituto Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC.  

El cálculo de emisiones de GEI en la empresa. indica que se generó un total de 214.25 

ton CO2e/año, en el cual el 47.03 de las emisiones corresponden a fuentes del Alcance I 

(Emisiones directas), el 138.29 a fuentes de Alcance II (Emisiones indirectas por consumo de 

energía), y el 28.93 restante a fuentes de Alcance III (Otras emisiones indirectas). La 

incertidumbre total del inventario es de +/-27.02%, lo cual señala que la precisión del 

inventario es aceptable según la metodología definida por el GHG. Sin embargo, se podrían 

implementar acciones tendientes a reducir esta incertidumbre, en especial la asociada a los 

datos. En la ilustración 43 se observa los porcentajes alcanzados por huella de carbono. 

 

 

 

 

 

Ilustración 43. Huella de Carbono 2018: 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 
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Implementación Programas Prácticas Laborales 

A continuación, se mostrarán una serie de mecanismos y metodologías por las cuales la 

organización Majorel Colombia desarrolla procesos y mecanismos continuos de las prácticas 

laborales, velando por el principio de la legalidad y la justicia en la sociedad, siendo conscientes 

que las prácticas laborales socialmente responsables son esenciales para la justicia social, la 

estabilidad y la paz. 

Programas del sistema de vigilancia epidemiológica 

Programa de vigilancia epidemiológica para control de factores de riesgo psicosocial 

 Los riesgos psicosociales y el estrés laboral se encuentran entre los problemas que 

más dificultades se plantean en el ámbito de cualquier organización, ya que afecta de manera 

negativa la salud de los colaboradores de las organizaciones; por tal razón desde el área de 

salud y bienestar se está velando por prevenir o mitigar cualquier problema derivado de este 

factor y a la fecha se lleva una programación de capacitaciones a comité, capacitaciones 

grupales, seguimientos individuales, y aplicación de la batería de riesgo en el año 2018, a 

continuación se puede ver las estadísticas a la fecha, en la Tabla No. 15. 

Tabla 15. Personas Impactadas Batera de Riesgo Psicosocial 

 
                        Personas Impactadas 

Año 
Capacitaciones 

a los comités  

Aplicación de 

Batería de 

Riesgo 

Capacitaciones 

Grupales  

Seguimientos 

Individuales 

2018 4 332 11 5 

2019 2 NA 41 4 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 
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Programa de SVE prevención de desórdenes músculo esqueléticos 

Majorel en su preocupación y responsabilidad por generar bienestar a sus 

colaboradores y disminuir la formación de enfermedades relacionadas con desordenes 

musculo esqueléticos en sitio de trabajo, aumentar el autocuidado y la prevención de las 

lesiones músculo-esqueléticas, establece una metodología para la identificación, evaluación, 

prevención y control del riesgo biomecánico por medio de 3 actividades realizadas junto con 

la ARL la cual se basan en capacitaciones, valoraciones y aplicación de encuesta de 

sintomatología; a continuación se presenta en la Tabla 16 la estadística a la fecha. 

Tabla 16. Personas impactadas. Programa de Seguridad y Salud en el Trabajo 

 
                   Personas Impactadas  

Año 
Capacitación en 

prevención de Riesgo 

Cardiovascular  

Aplicación de 

Encuesta de 

sintomatología 

Valoraciones 

Osteomusculares 

2018 450 120 70 

2019 177 150 102 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 

Programa de conservación vocal 

Majorel en su programa de conservación vocal busca prevenir y controlar el abuso y 

mal uso de la voz proporcionando a los colaboradores la información y herramientas 

necesarias que les permita el control del factor del riesgo en sus actividades laborales, en 

conjunto con la ARL se realizan campañas y seguimientos individuales los cuales nos ayudan 

a llevar un control de cualquier riesgo que se pueda presentar, a continuación, en la Tabla 17, 

se presenta las estadísticas. 
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Tabla 17. Personas impactadas, programa de conservación vocal. 

 

           Personas Impactadas  

Año 

Campaña 

de 

prevención  

Seguimientos 

Individuales 

2018 250 12 

2019 121 5 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 

Tambien cada tres meses el área de salud y bienestar de la empresa da a todos los 

agentes el pitillo para uso personal, el cual sirve como una extensión de la diadema para que 

no tengan que subir el tono de voz y sea mas fácil ser escuchado sin forzar su volumen de voz 

y asi mismo prevenir enfermedades. En la ilustracción 44 se presentan las evidencias de este 

programa: 

 

 

 

 

 

Ilustración 44. Foto Programa de conservación de la voz 

 Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S:  2019 

 

Programa de conservación auditiva 

Cada tres meses el área de salud y bienestar de la empresa da a todos los agentes las 

almohadillas para las diademas y cartucheras para uso personal. Fotos de la ilustración 45. 
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Ilustración 45. Foto Programa de conservación auditiva: 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S:2019 

Se realiza frecuentemente una campaña a los agentes de la organización, donde se da a 

conocer por medio de charlas, cuidados y recomendaciones para los oidos, y sus elementos de 

trabajo, como lo son las almohadillas y la diadema.  

Entre los temas a tratar se revisa: el conocimiento, donde se busca comprender de qué 

forma el ruido puede ser perjudicial para la salud de los trabajadores y cómo si la empresa a 

través de programas orientados a la protección auditiva y el control de ruido pueden reducir 

los riesgos y afecciones del oído futuros. Lo que se busca es generar cambios en los 

comportamientos de los trabajadores que les permitan aprender buenos hábitos y cuidados 

para protegerse del ruido. Es decir, campañas orientadas al autocuidado. A continuación, se 

presenta registro fotográfico de las campañas que se realizan al interior de la empresa durante 

la ejecución de estas actividades, fotos que se muestran como ilustración 46. 
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Ilustración 46. Foto evidencias campañas. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

Optometría 

Majorel trabaja en conjunto con la facultad de optometría de la Universidad Santo 

Tomas realizando diversas actividades en la cual los estudiantes próximos  a graduarse; 

realizan valoraciones visuales, inspecciones de puestos de trabajo y capacitaciones de higiene 

visual, con el apoyo de su docente, para lo cual se presenta en la Ilustracción 47 las debidas 

evidencias: 

   Ilustración 47. Fotos campañas de prevención: 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S 

Este es un convenio que se acordo con la universidad por el cual hay una ganancia 

mutua ya que nos prestan varios servicios y asi mismo los estudiantes hacen sus prácticas de 

campo, las estadísticas a la fecha se presentan en la Tabla 18: 
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Tabla 18. Personas impactadas Programa de valoración visual. 

 

 

 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S 

Programas de formación orientados para el sector Business Process Outsourcing (BPO)  

  Programa de equipo de alto rendimiento 

 Majorel Bcuaramanga cuenta con un programa que permite al participante en este 

caso el trabajador, conocer y desarrollar competencias y técnicas orientadas al fortalecimiento 

de habilidades comunicativas, de relacionamiento y manejo de emociones que optimicen el 

desempeño laboral, y así mismo alcanzar un alto rendimiento del participante a nivel integral, 

este programa esta orientado por el responsable de desarrollo de la organización y en el 

momento se ha realizado y se continuara realizando de acuerdo al cronograma que se tiene 

establecido y que se presentan en la ilustracción 48: 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 48- Cronograma de capacitación programas de Desarrollo. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019. 

 

 
           Personas Impactadas  

Año 
Valoraciones 

Visuales  

Inspecciones 

de puesto de 

trabajo  

capacitación 

de Higiene 

visual  

2018 309 200 309 

2019 40 NA NA 
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Ilustración 49. Cronograma de actividades 2019- 2020. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

Programas escuela de líderes 

Es un programa que permite al participante del área de operaciones conocer y 

desarrollar competencias y técnicas orientadas al fortalecimiento de habilidades 

comunicativas, de relacionamiento para así formar lideres con habilidades organizacionales 

para desempeñarse en cargos como formadores, quality y team manager, este programa es 

orientado por el responsable de desarrollo de la organización y en el momento se ha realizado 

y se seguira realizando de la manera como se presentan en la  ilustración 49 que se presentan 

a continuación: 
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Programas de inglés 

Actualmente se cuenta con un programa que permite a los empleados del área directiva 

y administrativa fortalecer los canales de comunicación del idioma inglés en el mismo lugar 

de trabajo sin ningún costo y en la jornada laboral. Este programa busca fortalecer los canales 

de comunicación del idioma en el lugar de trabajo y en las diferentes filiales de la 

multinacional. Así mismo busca como objetivo ampliar el portafolio de clientes 

internacionales y generar una atmosfera bilingüe.   

En el momento el programa cuenta con 20 estudiantes del año 2018 y 18 estudiantes 

del 2019, los cuales han sido distribuidos en grupos según el nivel que se ha evaluado para 

cada uno de los partcipantes. En la ilustración 50 se puede ver el esquema de este programa: 

 

 

 

 

 

Ilustración 50. Programa de Ingles:  

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

Programa Plan de Sucesión 

Un plan de sucesión busca una planificación y ejecución de una continuidad ordenada 

de personas en los puestos críticos de la organización.  A través de este programa se logra la 

sustitución de directivos con un bajo impacto y también la de otros puestos vitales para una 
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organización. Este programa se está ejecutando en la compañía de acuerdo al siguiente 

esquema de la ilustración 51: 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 51. Plan de sucesión. 

 Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

Essential leadership 

Actualmente se cuenta con un programa el cual busca potenciar las competencias y 

habilidades de liderazgo que posea el colaborador, así como mejorar significativamente sus 

habilidades de supervisión con el resto del equipo. Este programa en la actualidad está 

dirigido a 18 coordinadores, 5 formadores y 4 quality. A continuación, en la ilustración 52 se 

presenta un registro fotográfico de este programa: 
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Ilustración 52. Foto Programa Essential Leadership. 

Fuente: Majorel Bucaramanga: 2019 

 

Dentro de los talleres realizados hasta Julio de 2019 se encuentran los siguientes 

 Resultados excelentes nacen de acciones extraordinarias. 

 Poder del observador. 

 Liderazgo inspirador. 

 Ser feliz depende de mí. 

 Equipos con mentalidad de alto rendimiento. 
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Comunicació
n para el exito

Inteligencia 
emocional

Trabajo en 
equipo

Liderazgo

Energía en 
mis acciones

Clima y 
ambiente 

organizaciona
l

Implementación Programas de Derechos Humanos 

Majorel ha venido implementando charlas y programas en el área de desarrollo de la 

empresa, las cuales se orientan hacia los empleados y son difundidos por medio de los 

diferentes medios de la organización sobre temáticas relacionadas al programa de derechos 

humanos. 

Estas temáticas son algunas de las que se llevan a cabo en las charlas y focus group y 

que se presentan en la ilustración 53:  

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 53. Temáticas Charlas Focus Group. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S:2019 

Código de conducta 

En Majorel Colombia se cuenta con un código de conducta el cual es un documento 

redactado en el que los empleados pueden conocer una serie de principios con los cuales la 

organización se compromete unilateralmente a seguir, contiene temáticas como: Conductas 

anti-corrupción, prácticas laborales, prácticas ambientales, normas y leyes nacionales, rechazo 

a la esclavitud, trabajo infantil, etc. (Ver ilustración 54) 
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Ilustración 3. Foto Folleto Código de Conducta. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

Valorarte 

Velando por la visión de la organización se realiza una actividad llamada “Valorarte” 

está va dirigida a todos los empleados de Majorel Colombia con la cual se busca enaltecer los 

valores corporativos de la empresa de diferentes maneras.  “La visión es ser el socio confiable 

a largo plazo de nuestros clientes para el compromiso de los clientes en un mundo en 

constante cambio. Creatividad, Excelencia y Respeto impulsan todo lo que hacemos. Esto 

asegura el éxito de nuestros socios y nos permite prosperar como un solo equipo.”  

Las actividades realizadas se dividen en 3 semanas en las cuales cada semana se 

gestiona diferentes maneras de resaltar el valor por diferentes medios como se ven a 

continuación en la ilustración 55: 
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Ilustración 55. Foto campaña Valorarte: 

 Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 

Implementación Programas de Prácticas Justas de Operación  

Este programa se empieza a implementar aplicando la metodología para la 

identificación de requisitos legales, ya que las prácticas justas de operación parte de tener 

claridad de los requisitos de ley a los que la empresa BPO está sujeta. 

La matriz de requisitos legales tiene como función: 

 Mantener informada a la empresa sobre las normas, leyes, reglamentación 

vigente y requisitos aplicables al SG RSE de la empresa.  

 Realizar el seguimiento al cumplimiento de los requisitos legales aplicables 

según la Responsabilidad social empresarial de Majorel. 

 Mantener disponible y actualizada la matriz. 

En esta matriz se debe identificar: el tipo de requisito, nombre del requisito, el año de 

expedición, el emisor, el contenido, los artículos aplicables, la descripción de la obligación, y 

el estado de cumplimiento, si aplica SI/NO. A continuación, se presenta una parte de los 

requisitos legales sociales, económicos y ambientales aplicables a la empresa Majorel. Con el 

fin de presentar la ejecución de esta matriz como parte de la implementación del modelo se 
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presenta a continuación el registro diligenciado del formato que se desarrolló como parte 

fundamental en este paso de vital importancia en esta fase y que es la que le permite a la 

empresa cumplir con todos los aspectos relacionados. Para tal fin se presenta la ilustración 56 

que se presenta a continuación: 
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SI NO

DECRETO Decreto 2663 1950 PRESIDENCIA DE 

LA REPÚBLICA

Por medio del cual se adopta 

el código sustantivo del 

trabajo.

ART: 173 NORMA GENERAL. El patrono está obligado a dar 

descanso dominical remunerado a todos sus 

trabajadores. Este descanso tiene una duración 

mínima de veinticuatro (24) horas.

X

DECRETO Decreto 2663 1950 PRESIDENCIA DE 

LA REPÚBLICA

Por medio del cual se adopta 

el código sustantivo del 

trabajo.

ART: 207 PRIMEROS AUXILIOS. 1. El patrono debe prestar al 

accidentado los primeros auxilios, aun cuando el 

accidente sea debido a provocación deliberada o 

culpa grave de la víctima.

2. Todo patrono debe tener en su establecimiento los 

medicamentos necesarios para las atenciones de 

urgencia en casos de accidente o ataque súbito de 

enfermedad, de acuerdo con la reglamentación que 

dicte la Oficina Nacional de Medicina e Higiene 

Industrial.

X

DECRETO Decreto 2663 1950 PRESIDENCIA DE 

LA REPÚBLICA

Por medio del cual se adopta 

el código sustantivo del 

trabajo.

ART: 208 ASISTENCIA INMEDIATA. El patrono debe 

proporcionar sin demora al trabajador accidentado o 

que padezca enfermedad profesional, la asistencia 

médica y farmacéutica necesaria.

X

DECRETO Decreto 2663 1950 PRESIDENCIA DE 

LA REPÚBLICA

Por medio del cual se adopta 

el código sustantivo del 

trabajo.

ART: 209 CONTRATACIÓN DE LA ASISTENCIA. 1. El patrono 

puede contratar libremente la asistencia médica que 

debe suministrar según lo dispuesto en este 

Capitulo, pero en todo caso, con un médico graduado 

o facultado legalmente para ejercer su profesión.

2. En caso de que con peligro para la vida del 

lesionado o enfermo y por culpa del patrono se 

retrase el suministro de la asistencia médica, 

farmacéutica, hospitalaria o quirúrgica del trabajador, 

aquél está obligado a pagar a éste una multa de diez 

pesos ($ 10) por cada día de retardo.

X

DECRETO Decreto 2663 1950 PRESIDENCIA DE 

LA REPÚBLICA

Por medio del cual se adopta 

el código sustantivo del 

trabajo.

ART: 210 OPOSICIÓN DEL TRABAJADOR A LA ASISTENCIA. El 

trabajador que sin justa causa se niegue a recibir la 

atención médica que le otorga el patrono, pierde el 

derecho a la prestación en dinero por la incapacidad 

que sobrevenga a consecuencia de esa negativa.

X

VERSION

CIIUU

CONTACTOLIDERCODIGO DE FORMATO

INFORMACIÓN GENERAL

APLICA

FECHA EMPRESA INSTALADA NIT

NOMBRETIPO DE 

REQUISITO

AÑO 

PUBLICA

CIÓN

ARTÍCULO 

QUE APLICA

MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES 

DESCRIPCIÓN DE LA OBLIGACIÓNEMISOR CONTENIDO
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NIT

900.563.991-4

SI NO

CONSTITUCIÓN 

POLÍTICA

Constitución 

Política de 

Colombia de 

1991

1991 Presidencia 

de la 

República

CONSTITUCION POLITICA 

DE COLOMBIA

ART 

79,80,95.

CAPITULO 3. DE LOS DERECHOS COLECTIVOS Y DEL AMBIENTE - Art 79 

y 80.

Derecho a gozar de un ambiente sano  y aprovechamiento de recursos 

naturales.

CAPITULO 5. DE LOS DEBERES Y OBLIGACIONES: ARTICULO  95. La 

calidad de colombiano enaltece a todos los miembros de la comunidad 

nacional. Todos están en el deber de engrandecerla y dignificarla. El 

ejercicio de los derechos y libertades reconocidos en esta Constitución 

implica responsabilidades. Toda persona está obligada a cumplir la 

X

LEY Ley 9 de 1979 1979 Congreso de 

Colombia

Por la cual se dictan Medidas  

Sanitarias.

ART 

24,28,198,23,

29,48,196,19

8,200,201.

Art 24. Ningún establecimiento podrá almacenar a campo abierto o sin 

protección las basuras provenientes de sus instalaciones.

Artículo 28º.- El almacenamiento de basuras deberá hacerse en 

recipientes o por períodos que impidan la proliferación de insectos o 

roedores y se eviten la aparición de condiciones que afecten la estética del 

lugar. Para este efecto, deberán seguirse las regulaciones indicadas en el 

Título IV de la presente Ley.

Artículo 198º.- Toda edificación estará dotada de un sistema de 

almacenamiento de basuras que impida el acceso y la proliferación de 

insectos, roedores y otras plagas. Art 23. No se podrá efectuar en las vías 

públicas la separación y clasificación de las basuras.

Art 29. Cuando por la ubicación o el volumen de las basuras producidas, la 

entidad responsable del aseo no pueda efectuar la recolección, 

corresponderá a la persona o establecimiento productores su recolección, 

transporte y disposición final.  

Artículo 48º.- En cumplimiento de las normas sobre emisiones 

atmosféricas el Ministerio de Salud podrá:

a. Exigir el cambio, modificación o adición de los elementos que a su juicio 

contribuyan a mejorar la calidad de las descargas provenientes de fuentes 

móviles.

impedir la circulación de fuentes móviles, cuando por las características 

del modelo, combustible o cualquier factor, exista la posibilidad de ser 

inoperante cualquier medida correctiva.

c. Condicionar la circulación de fuentes móviles, cuando ello sea 

necesario, en atención a las características atmosféricas y urbanísticas de 

X

DECRETO Decreto-ley 

2811 de 1974

1974 Presidencia 

de la 

República

Por el cual se reglamenta el 

Título VIII de la Ley 99 de 1993 

sobre licencias ambientales.

ART 34 Artículo  34º.- En el manejo de residuos, basuras, desechos y 

desperdicios, se observarán las siguientes reglas:

a.- Se utilizarán los mejores métodos, de acuerdo con los avances de la 

ciencia y la tecnología, para la recolección, tratamiento, procesamiento o 

disposición final de residuos, basuras, desperdicios y en general, de 

X

LEY Ley 99 de 

1993

1993 Congreso de 

Colombia

Creación del SINA, Ministerio 

y las CAR´s

X

DECRETO Decreto 2041 

de 2014

2014 Presidencia 

de la 

Sobre licencias ambientales X

LEY Ley 1753 de 

2015

2015 Presidencia 

de la 

Por la cual se expide el plan 

de desarrollo nacional 2014-

X

LEY Ley 1333 de 

2009

2009 Congreso de 

Colombia

Por la cual se establece el 

procedimiento sancionatorio 

ambiental y se dictan otras 

disposiciones.

TITULO II:  LAS INFRACCIONES EN MATERIA AMBIENTAL

TITULO III: PROCEDIMIENTO PARA LA IMPOSICION DE MEDIDAS 

PREVENTIVAS

TITULO IV: PROCEDIMIENTO SANCIONATORIO

X

DECRETO Decreto 1369 

de 2014

2014 Por el cual se reglamenta el 

uso de la publicidad alusiva a 

cualidades, características o 

atributos ambientales de los 

X

VERSIÓN 

0

LIDER AMBIENTAL

MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES AMBIENTAL

CIIU

CONTACTO

INFORMACION GENERAL

TIPO DE 

REQUISITO

AÑO ARTÍCULO

GENERAL

CONTENIDO APLICADESCRIPCIÓN DE LA OBLIGACIÓN

CODIGO DE FORMATO

EMPRESA INSTALADA FECHA

NOMBRE EMISOR
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Ilustración 56.  Matriz de Requisitos legales 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S 

Compras 

Actualmente Majorel cuenta con una guía de gestor de compras en la cual se dan los 

lineamientos para la realización de dichas compras, pero en el momento no se realiza nada 

sobre compra de productos sostenibles ya que está en proceso por la pronta creación del área 

ambiental de la empresa.  A continuación, se presenta la portada de la guía de gestor de 

compras como evidencia de su existencia dentro de la organización, como lo muestra la 

ilustración 57: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 57. Foto Manual de Compras. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S:2019 
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Política tratamiento de la información 

Majorel tiene a disposición de sus colaboradores la política de tratamiento de 

información personal, la cual se puede encontrar en la intranet de la organización.  Para 

presentar su existencia se presenta en la ilustración 58 la portada de este manual: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 58. Foto Política de tratamiento de la información de personal. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

Capacitación contra la prevención del fraude 

Majorel Colombia ha venido implementando una charla dirigida por el líder de 

prevención fraude, pretendiendo dar a conocer algunas temáticas de fraude y el accionar de la 

organización frente algún tipo de fraude encontrado. Esta capacitación se dicta en durante los 

procesos de inducción de los nuevos trabajadores de la compañía y como también en los 

procesos de reinducción. A continuación, se presenta a la imagen se presenta para este 

programa. (Ver Ilustración 59). 
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Ilustración 59. Foto Modelo de Prevención de Fraude. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A,S: 2019 

Código de conducta 

Se cuenta con un documento redactado en el que los empleados pueden conocer una 

serie de principios con los cuales la organización se compromete unilateralmente a seguir, 

contiene temáticas como: Conductas anti-corrupción, prácticas laborales, prácticas ambientales, 

normas y leyes nacionales, rechazo a la esclavitud, trabajo infantil, etc. En la ilustración 60  se 

presenta las fotos del código de conducta:   

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 60. Foto manual de Código de Conducta. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 
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Programa Sistema de Gratificación - Modelo Contractual 

Dentro de la legislación colombiana para que exista un contrato de trabajo deben 

reunirse tres requisitos esenciales: 

 Prestación personal del servicio: la obligación que adquiere el trabajador de desarrollar un 

actividad, material o intelectual, de manera personal o indelegable, en beneficio de la 

compañía. 

 Subordinación y dependencia: facultad del empleador de ordenar los procedimientos y las 

condiciones técnicas con que debe desarrollarse la labor contratada. esta subordinación se 

concreta en la obligación que tiene el trabajador de acatar las obligaciones y prohibiciones 

que contiene el reglamento interno de trabajo y el texto del contrato laboral. 

 Remuneración del servicio prestado: es la remuneración ordinaria, fija o variable, que 

recibe el trabajador como contraprestación directa de su servicio. 

El tipo de contrato de Majorel Colombia SAS se encuentra regulado por su forma: todos 

los contratos son escritos y son determinados por su duración, utilizando los siguientes tipos 

Tipo de Contrato indefinido y por Obra o Labor. 

En Majorel Colombia SAS se pactan dos tipos de jornadas laborales: 

 Contrato de 48 horas: se paga el salario total del puesto ocupado según el segmento donde 

se encuentre. en el caso de los cargos asociados a COSTUMER SERVICE 

REPRESENTATIVE - CSR se paga el SMMLV. 

 Contrato de 36 horas: se paga el salario proporcional estipulado para el puesto ocupado 

según el segmento donde se encuentre. en el caso de los cargos asociados a COSTUMER 
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SERVICE REPRESENTATIVE - CSR se realiza la siguiente fórmula para determinar el 

salario: SMMLV/240*180. 

Modelo retributivo 

El salario ordinario en Majorel Colombia SAS se cancela en pesos colombianos. Se 

tiene dos tipos de salario; el salario fijo (valor constante) y salario variable (cuando los factores 

que sirven para determinar el monto a pagar se modifican dentro del respectivo periodo que se 

remunera). 

También puede existir determinada cantidad de cargos que perciban un salario integral.   

Beneficios en Especie y Bonificaciones. 

Transporte Majorel cuenta con un beneficio para los trabajadores asociados al 

COSTUMER SERVICE REPRESENTATIVE – CSR y es que se les otorga el auxilio de 

transporte en especie, puerta a puerta. 

Bonificación apoyo a la operación: este incentivo se otorga al trabajador que realice 

labores de apoyo adicionales a las reguladas por su contrato laboral, dentro de la compañía hace 

referencia a los roles desempeñados por: coordinadores de apoyo, formadores de apoyo, back 

up a supervisores.  El bono concedido por este concepto presenta incidencia prestacional plena 

al ser consecuencia del resultado de su labor en este nuevo rol, para brindar soporte legal el 

empleado firma un otro si al contrato inicial. 

Bonificación bilingüismo: el plus inglés/portugués menciona la bonificación por 

bilingüismo ofrecida por la compañía, la cual estará calculada según el nivel de idioma exigido 

por el cliente para el cargo a desempeñar; dicho reconocimiento tendrá plena incidencia salarial. 
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Bonificación de orden no prestacional o esporádico: 

Bonificación formación: incentivo que se otorga al personal que aprueba el proceso de 

formación e inicia un vínculo laboral con la compañía. el reconocimiento económico 

corresponde a la suma de ciento cincuenta mil pesos MCTE ($150.000) cancelado en partes 

iguales de setenta y cinco mil pesos MCTE ($75.000) en dos periodos de nómina una vez 

cumpla con el requisito de permanencia ligado a esta bonificación que será de 30 días 

calendario para el primer 50% y otros 30 días calendario adicionales para percibir el 50% 

restante. 

Bonificación por mera liberalidad: retribución económica a cargo del empleador como 

incentivo voluntario sin factor prestacional al trabajador por cumplir determinada acción ajena a 

su objeto contractual así las cosas, el pago  al que se le pretenda dar la connotación de mera 

liberalidad, no debe estar contenido ni en la ley laboral ni el contrato de trabajo que se haya 

firmado con el empleado, por cuanto sería en este caso un pago obligatorio, pues sería exigible 

por parte del trabajador.. 

Incentivos: estos incentivos son una forma de reconocer el rendimiento que el trabajador 

demuestra en la ejecución de sus labores. este tipo de remuneración se utiliza para incentivar al 

trabajador a que mejore su productividad, por lo cual esta remuneración corresponde a una 

contraprestación directa del servicio prestado por el trabajador y se calcula de acuerdo a la 

política de retribución y cálculo establecida por el cliente. 

Implementación Programas participación activa y desarrollo de la comunidad 

La Empresas Majorel Colombia desarrolla procesos y mecanismos continuos de 

fortalecimiento de las habilidades de la comunidad y así mismo contribuye a ambientes y 

espacios de calidad de vida, con la implementación de los siguientes programas. 

https://www.gerencie.com/contrato-de-trabajo.html
http://www.gerencie.com/sobre-la-productividad.html
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Programa Población Vulnerable Hogar Geriátrico 

 Estas actividades pretenden que la organización apoye de distintas maneras a 

fundaciones o grupos de personas con algún tipo de discapacidad o alguna condición que le 

hace ser vulnerable, actualmente Majorel Colombia contribuye con una cena a fin de año en un 

hogar geriátrico, y así mismo Amazon, cliente de la organización, aporta bonos monetarios que 

se ganan por cumplimientos a esta misma fundación, a continuación en la foto de la ilustración 

61  se presentan evidencias de las visitas que se presentan a esta Fundación: .  

 

Ilustración 61. Foto Programa de Voluntariado y Acción Social. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 

Programa de educación a la comunidad  

Majorel piensa en los espacios de esparcimiento de sus empleados, su familia y la 

comunidad; y así mismo estimula y promueve actividades que vinculan la cultura, la educación 

y el arte. 

Actualmente tiene una plataforma llamada People net en el cual se ponen a disposición 

cursos virtuales de variedad de temáticas de interés para los empleados y también promueve la 

realización de cursos en la plataforma virtual del Sena. Además, cuenta con variedad de 
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convenios con universidades y centros de investigación en apoyo a que los trabajadores 

estudien y se preparen cada vez más con descuentos. 

Programas culturales 

En conmemoración con las celebraciones que se realizan en Colombia el área de Salud y 

bienestar se esmera por hacer una actividad por cada fecha conmemorativa para así poder dar 

algún detalle para conservar y preservar las tradiciones culturales y el patrimonio o hacer 

alguna actividad. En la ilustración 62 se muestran registro fotográfico de estas actividades: 

 

Ilustración 62: Foto de actividades culturales. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 

Programas ambientales con impacto en la comunidad 

En conmemoración y preservación del medio ambiente Majorel realiza campañas de 

eficiencia de recursos y disposición adecuada del medio ambiente, y así mismo contribuye en 
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celebraciones del medio ambiente haciendo actividades en el área de cobertura de la 

organización. (Ver Ilustración 63). 

       

Ilustración 63. Foto Programas Ambientales 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S:2019 

 

Programa de emprendimiento 

Majorel implementa la feria de empleo para apoyar y promover oportunidades en el cual 

los trabajadores hacen conocer sus productos o los de sus familias en un día cada tres meses en 

el cual tienen el espacio para poder vender sus productos. Con este programa se impacta un 

grupo de interés importante que son las familias de los trabajadores. A continuación, en la 

ilustración 64, se presenta registro fotográfico: 
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Ilustración 64. Foto Feria de Emprendimiento. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

 

Creación de empleo y desarrollo de habilidades 

Majorel Colombia enfoca el desarrollo de sus estructuras, procesos y mecanismos al 

mejoramiento continuo y la participación en la promoción y generación de empleo, creando 

impactos positivos en la economía de la sociedad y disminuyendo la tasa de desempleo de la 

ciudad de Bucaramanga y buscando alternativas para la generación de empleo, como son los 

grupos cerrados Sena: son aquellos grupos que abre la empresa en convenio con el Sena para 

formar jóvenes en la rama que se adecue en el campo de la empresa. 

Salud y bienestar 

Majorel Colombia ha desarrollado actividades que buscan eliminar los impactos 

negativos en la salud de todas sus partes interesadas, aumentando la conciencia del autocuidado 

y hacerse responsables por la salud y el bienestar algunas de las actividades son las que se 

presentan en la ilustración 65 y en la ilustración 66 registro fotográfico de las mismas: 

Semana de la salud - Charlas y campañas sobre salud y bienestar 
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Ilustración 65. Cronograma Semana de la Salud. 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

Ilustración 66. Foto Semana de la Salud 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

LUNES 22 MARTES 23 MIERCOLES 24 JUEVES 25 VIERNES 26

7:00 am - 3:00 pm 

SALUD TOTAL: 

Visiomentria 

7:00 am - 1:00 pm 

FAMISANAR: Higiene oral. 

7:00 am - 3:00 pm SALUD 

TOTAL: Tamisaje de Seno 

7:00 am - 3:00 pm CAJASAN: 

Programa pausas activas 

7:00 am - 3:00 pm CAJASAN: 

Cuido mi vida amo mi corazon, 

Riesgos y consecuencias del 

consumo de alcohol y tabaco.  

7:00 am - 3:00 pm 

SAN PEDRO: Stand de 

servicios y regalos por 

participación. Bonos 

de SPA.

7:00 am - 3:00 pm DONACIÓN 

DE SANGRE - HOSPITAL 

UNIVERSITARIA Hemocentro 

7:00 am - 3:00 pm SURA: 

Otoscopia - Tamizaje 

Auditivo - conducto 

auditivo. 

7:00 am - 1:00 am 

FAMISANAR: Higiene oral.

7:00 am - 3:00 pm SURA: 

Ruleta de Juegos, Prevencion de 

Accidentes.

7:00 am - 3:00 pm 

SANITAS: Pausas 

Activas. 

7:00 am a 10:00 am SURA: 

Campaña de Prevención de AT. 

Caidas a Nivel 

7:00 am - 3:00 pm 

COLFONDOS SPA : Masaje 

de Cuello y espalda, 

limpieza facil, activador 

sanguineo.

7:00 AM 3:00 PM  AM SURA: 

Campaña cuídate  y cuida tus 

equipos  Entrega de Escuches 

porta almohadillas y pitillo   e 

instrucciones de uso  

 8: 00 am - 3: 00 pm RSO: 

Otoscopia . Cuidado Auditivo 

7:00 AM  03:00 PM SURA: 

Campaña cuídate  y cuida tus 

equipos : Entrega de Escuches 

porta almohadillas y pitillo   e 

instrucciones de uso  

11:00 am -12:00pm 

COLFONDOS:Rumbaterapi

a. 

8:00 am - 4:00 pm ARVATO: 

Olimpiadas deportivas: Torneo 

de tennis de mesa. 

7:00 am - 3:00 pm 

IMPLANDENT:  Valoracion 

Odontologica

CRONOGRAMA SEMANA DE LA SALUD 22 a 26 de AGOSTO
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A continuación en la Ilustración 67, se muestran algunos de los convenios que se han 

logrado establecer en esta fase de implementación de la responsabilidad social para la empresa 

Majorel Colombia como beneficio para sus empleados y para la comunidad:

 

Ilustración 67. Beneficios empleados y comunidad 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S 2019 

 

4.4 Sistema de medición - Indicadores de Responsabilidad Social GRI para las 

empresas del sector Business Process Outsourcing  

Con el fin de monitorizar el desarrollo de la Responsabilidad Social Empresarial -RSE- 

o también llamada Responsabilidad Social Corporativa -RSC- en las organizaciones es 

necesario definir un sistema de medición a través de indicadores propios para la RSC; lo que 

permitirá además, medir y evaluar la materialización de la conciencia social y medioambiental 

de manera justa, sostenible y responsable, buscando garantizar el mayor grado posible de 

impacto positivo de sus actividades sobre su entorno natural y social.  

ENTIDAD  CATEGORIA DESCRIPCION  
DIMENSI

ON  
DESCUENTO  

OTRAS 

EMPRESAS 

C
aj

a 
d

e 
C

om
p

en
sa

ci
ón

 

CAJASAN CAJA DE 

COMPESACIÓN 

FAMILIA  

SUPERMERCADOS 

CAJASAN  

DESCUENTOS: PRIMER SABADO DEL 

MES Y DESCUENTOS PERMANENTES  

FAMILIAR 
10% PRIMER SABADO 

DEL MES 
SI 

FAMILIAR 
5% DESCUENTO 

PERMANENTE  
SI 

SUPERMERCADOS 

ALIADOS  

DESCUENTOS EN SUPERMERCADOS 

LA ECONOMICA  
FAMILIAR 

5% TODOS LOS DIAS EN 

CANASTA FAMILIAR Y 

10% LOS DIAS 10 DE 

CADA MES  

SI 

SERVICIOS DE SALUD  

SALUD LABORAL SALUD  

CADA MES SE GENERAN 

DESCUENTOS HASTA 

DEL 50%  

SI 

CLINICA ODONTOLOGICA 

ESPECIALIZADA  
SALUD  SI 

VACUNACIÓN PARA NIÑOS, JOVENES 

Y ADULTOS  
SALUD  SI 

MEDICINA ESPECIALIZADA  SALUD  SI 

PROGRAMA DISFRUTEMOS JUNTOS 

PARA MAYORES DE 50 AÑOS  
SALUD  SI 

PROGRAMA CAMINEMOS JUNTOS ( 

LECHES Y COMPLEMENTOS 

NUTRICIONALES) 

SALUD  SI 

SEDE RECREACIONAL  

RECREACIÓN: Vacaciones recreativas 

Eventos recreativos 

Programas adulto mayor 

Piñatas 

Eventos especiales 

Club de la diversión 

Programas recreativos 

Programas Eco 

RECREACIÓ

N Y 

DEPORTES  

CATEGORIA DE 

AFILIACION: A Y B 

INGRESO GRATIS.  

SI 
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Una forma de medición para controlar este nivel de impacto para las empresas del sector 

Business Process Outsourcing es por medio de los indicadores GRI, estandarizados a escala 

mundial por la Global Reporting Initiative y que permiten evaluar la estrategia de RSC en las 

compañías. Este sistema de indicadores es perfectamente compatible con otros estándares de 

referencia como la norma ISO 26000 de responsabilidad social. Los indicadores GRI, se 

establecen en varios grupos según el área de desempeño: 

 Indicadores de rendimiento económico orientados a monitorizar el desempeño de ventas 

netas, costos, pagos y relaciones con los proveedores. 

 Indicadores de rendimiento ambiental con el fin de monitorizar el consumo de materias 

primas y recursos, emisiones de residuos, contaminantes.  

 Indicadores de rendimiento social para evaluar las relaciones laborales con los trabajadores 

de la propia organización, el grado de salubridad y seguridad de las actividades, la 

formación, la atención a la diversidad o el ofrecimiento de oportunidades, y el respeto a los 

derechos humanos, entre otros.   

A continuación, se presentan los indicadores de responsabilidad social que se han 

establecido para las empresas BPO con el propósito de evaluar y hacer un seguimiento en el 

tema, para luego a partir del respectivo análisis de ellos, realizar las mejoras a los programas e 

iniciativas en términos de responsabilidad social implementadas por la organización. En las 

tablas 19 y 20 se presentan los estándares GRI 300 en materia ambiental y los GRI 400 en que 

se estipulan para las empresas de BPO: 
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# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑   𝑜𝑟𝑎  𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛  𝑟𝑜 𝑜𝑟𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑑𝑜 𝑎 𝑙𝑜     𝑙 𝑎𝑑𝑜 

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜 

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑   𝑜𝑟𝑎  𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛  𝑟𝑜 𝑜𝑟𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑑𝑜  𝑎    𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜     𝑛𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜     𝑛𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑   𝑜𝑟𝑎  𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛  𝑟𝑜 𝑜𝑟𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑑𝑜  𝑎    𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜  𝑎 𝑐𝑢𝑙𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜  𝑎 𝑐𝑢𝑙𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑   𝑜𝑟𝑎  𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛  𝑟𝑜 𝑜𝑟𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑑𝑜  𝑎 𝑐𝑎𝑑𝑎 𝑐𝑎𝑡  𝑜𝑟í𝑎 𝑙𝑎 𝑜𝑟𝑎𝑙

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜   𝑛 𝑐𝑎𝑑𝑎 𝑐𝑎𝑡  𝑜𝑟í𝑎

Tabla 19.  GRI 300 Estándares Ambientales Aplicables Empresas BPO 

 

F

uente: 

Majorel 

Bucara

manga 

S.A.S: 

2019 

 

 

 

 

 

 

Tabla 20. GRI 400 Estándares Sociales Aplicables Empresas BPO 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S: 2019 

Luego de realizar el análisis de los GRI 400 donde se puede identificar las fórmulas 

de medición que se podrían utilizar para la medición de los programas establecidos por la 

empresa dentro de su implementación del modelo de Responsabilidad Social Corporativa 

para la empresa de sector se establecen un numero de indicadores que se delimitan de 

acuerdo a cada uno de los principios de responsabilidad social que demarca la norma. Con 

 

GRI 300 ESTÁNDARES AMBIENTALES APLICABLES EMPRESAS BPO 

GRI 302       Energía 

 

GRI 

103-1 

Explicación 

del tema 

material y 

su cobertura   

GRI  

302-2 

Consumo 

energético 

fuera de la 

organización 

 

 

GRI 400 ESTÁNDARES SOCIALES APLICABLES EMPRESAS BPO 

GRI 404-1 

 

Media de 

horas de 

formación al 

año por 

empleado 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑  𝑖𝑛 𝑢 𝑜  𝑟 𝑐𝑖𝑐𝑙𝑎𝑑𝑜  𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑  𝑖𝑛 𝑢 𝑜  𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜 
× 100 

𝐶𝑜  𝑢 𝑡𝑖 𝑙  𝑛𝑜 𝑟 𝑛𝑜𝑣𝑎 𝑙  𝑐𝑜𝑛 𝑢 𝑖𝑑𝑜 
                                                               + 

                             combustible renovable consumido 

                                                               + 

              electricidad, calefacción y vapor comprados para consumir 

                                                                + 

electricidad, calefacción y vapor autogenerados y que no se consuman 

                                                                 - 

                     electricidad, calor, refrigeración y vapor vendido 
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el fin de realizar la medición de los programas se presentan todos los indicadores 

planteados en la tabla 21 y que se presenta así: 

Tabla 21. Tabla de Indicadores 

PROGRAMA NOMBRE DEL PROGRAMA NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA DE CALCULO

Programa Medio 

Ambiente

Programa de gestión de 

residuos sólidos peligrosos, 

no peligrosos y especiales.
Peso de los residuos 

peligrosos

Programa Medio 

Ambiente

Programa de gestión de 

residuos sólidos peligrosos, no 

peligrosos y especiales.

Tasa de residuos sólidos 

aprovechados, reciclados y 

reutilizados

Programa Medio 

Ambiente

Programa de gestión de 

residuos sólidos peligrosos, no 

peligrosos y especiales. Tasa de residuos ordinarios

Programa Medio 

Ambiente

Programa de gestión de 

residuos sólidos peligrosos, no 

peligrosos y especiales.

Tasa de residuos sólidos 

biodegradables

Programa Medio 

Ambiente

Programa de gestión de 

residuos sólidos peligrosos, no 

peligrosos y especiales. Total actividades

Programa Medio 

Ambiente

Programa de gestión de 

residuos sólidos peligrosos, no 

peligrosos y especiales. Total capacitaciones

Programa Medio 

Ambiente

Programa de ahorro y uso 

eficiente de los recursos

Consumo de energía per 

capita

Programa Medio 

Ambiente

Programa de ahorro y uso 

eficiente de los recursos Consumo de agua per capita

Programa Medio 

Ambiente

Programa de ahorro y uso 

eficiente de los recursos Consumo de papel per capita

Programa Medio 

Ambiente Huella de Carbono Huella de carbono

=
                                                 (

  

   
)

                                                        
×100

=  (    𝑑  𝑟  𝑖𝑑𝑢𝑜    𝑙𝑖 𝑟𝑜 𝑜 )

=
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑  𝑟  𝑖𝑑𝑢𝑜  𝑜𝑟𝑑𝑖𝑛𝑎𝑟𝑖𝑜  (

  
   

)

   𝑖𝑑𝑢𝑜    𝑛 𝑟𝑎𝑑𝑜   𝑛 𝑙𝑜   𝑟𝑜𝑐  𝑜  𝑑   𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖 𝑛 𝑐𝑜𝑛 𝑢 𝑜
× 100

= 
                                 ( 

  

   
) 

                                                        
× 100

=
# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎   𝑛  𝑙       

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑    𝑙𝑎𝑛 𝑎𝑑𝑎   𝑛  𝑙       
×100

=
# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑  𝑐𝑎 𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎   𝑛  𝑙       

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑  𝑐𝑎 𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛    𝑙𝑎𝑛 𝑎𝑑𝑎   𝑛  𝑙       
× 100

=
       

                                      

= 
          

                                      

   𝑑  𝑟   𝑎  𝑐𝑜  𝑟𝑎𝑑𝑜      

    𝑟𝑜 𝑑    𝑟 𝑜𝑛𝑎   𝑢  í𝑛𝑡  𝑟𝑎𝑛     𝑇 

=   𝑙𝑐𝑎𝑛𝑐  1 (𝑇𝑜𝑛 𝐶   +  𝑙𝑐𝑎𝑛𝑐    𝑇   𝐶0  +  𝑙𝑐𝑎𝑛𝑐  3 (𝑇   𝐶   )  
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Prácticas 

Laborales

Programa de vigilancia 

epidemiológica para control 

de factores de riesgo 

psicosocial

Indicador de Cumplimiento

Prácticas 

Laborales

Programa de vigilancia 

epidemiológica para control de 

factores de riesgo psicosocial

Indicador de Cumplimiento

Prácticas 

Laborales

Programa de vigilancia 

epidemiológica para control de 

factores de riesgo psicosocial

Indicador de Cumplimiento

Prácticas 

Laborales

Programa de vigilancia 

epidemiológica para control de 

factores de riesgo psicosocial

Indicador de Efectividad

Prácticas 

Laborales

Programa de SVE prevención 

de desordenes músculo 

esqueléticos

Indicador de Cumplimiento

Prácticas 

Laborales

Programa de SVE prevención 

de desordenes músculo 

esqueléticos

Indicador de Efectividad

Prácticas 

Laborales

Programa de Conservación 

vocal
Indicador de Cumplimiento

Prácticas 

Laborales

Programa de Conservación 

vocal
Indicador de Efectividad

Prácticas 

Laborales

Programa de Conservación 

Auditiva
Indicador de Cumplimiento

Prácticas 

Laborales

Programa de Conservación 

Auditiva
Indicador de Efectividad

Prácticas 

Laborales

Programa Equipos de Alto 

rendimiento
Indicador de Cumplimiento

Prácticas 

Laborales

Programa Equipos de Alto 

rendimiento
Indicador de Efectividad

Prácticas 

Laborales

Programa Equipos de Alto 

rendimiento
Indicador de Efectividad

Prácticas 

Laborales

Programa Equipos de Alto 

rendimiento
Indicador de Formación

Prácticas 

Laborales

Programa Equipos de Alto 

rendimiento
Indicador de Formación

Prácticas 

Laborales

Programa Equipos de Alto 

rendimiento
Indicador de Formación

Prácticas 

Laborales

Programa Equipos de Alto 

rendimiento
Indicador de Formación

Prácticas 

Laborales
Programa Escuela de líderes Indicador de Cumplimiento

Prácticas 

Laborales
Programa Escuela de líderes Indicador de Efectividad

Prácticas 

Laborales
Programa Escuela de líderes Indicador de Formación

Prácticas 

Laborales
Programa Escuela de líderes Indicador de Formación

Prácticas 

Laborales
Programa Escuela de líderes Indicador de Formación

Prácticas 

Laborales
Programa Escuela de líderes Indicador de Formación

Prácticas 

Laborales 
Programa de Inglés Indicador de Cumplimiento

Prácticas 

Laborales
Programa de Inglés Indicador de Efectividad

Prácticas 

Laborales
Programa de Inglés Indicador de Formación

Prácticas 

Laborales
Programas de Inglés Indicador de Formación

Prácticas 

Laborales
Programas de Inglés Indicador de Formación

Prácticas 

Laborales
Programas de Inglés Indicador de Formación

=
# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎   𝑛  𝑙       

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑    𝑙𝑎𝑛 𝑎𝑑𝑎   𝑛  𝑙       
×100

=
# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑  𝑐𝑎 𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎   𝑛  𝑙       

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑  𝑐𝑎 𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛    𝑙𝑎𝑛 𝑎𝑑𝑎   𝑛  𝑙       
× 100

=
# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟    𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑑𝑜   𝑛  𝑙       

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟  
×100

=
# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟    𝑢  𝑟 𝑐𝑖  𝑛 𝑖𝑛𝑡 𝑟𝑣 𝑛𝑐𝑖 𝑛   

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟   𝑐𝑜𝑛 𝑟𝑖   𝑜        
×100

=
# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎 

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑    𝑙𝑎𝑛 𝑎𝑑𝑎 
𝑥100

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟   𝑖𝑛 𝑟  𝑎𝑑𝑜  𝑎𝑙       

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟    𝑢  𝑟  𝑜𝑟𝑡𝑎𝑛  𝑢  𝑎  𝑑  𝑑  𝑜𝑟𝑑 𝑛     
× 100

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎 

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑    𝑙𝑎𝑛 𝑎𝑑𝑎 
× 100

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟   𝑖𝑛 𝑟  𝑎𝑑𝑜  𝑎𝑙      

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟    𝑢  𝑟  𝑜𝑟𝑡𝑎𝑛  𝑎𝑑 𝑐𝑖 𝑖 𝑛𝑡𝑜  𝑣𝑜𝑐𝑎𝑙  
× 100

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎 

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑    𝑙𝑎𝑛 𝑎𝑑𝑎 
× 100

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟   𝑖𝑛 𝑟  𝑎𝑑𝑜  𝑎𝑙       

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟    𝑢  𝑟  𝑜𝑟𝑡𝑎𝑛  𝑎𝑑 𝑐𝑖 𝑖 𝑛𝑡𝑜  𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑖𝑣𝑜 
× 100

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎 

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑    𝑙𝑎𝑛 𝑎𝑑𝑎 
× 100

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟    𝑢  𝑡 𝑟 𝑖𝑛𝑎𝑛  𝑙  𝑟𝑜 𝑟𝑎 𝑎    

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟    𝑢  𝑖𝑛 𝑟  𝑎𝑛 𝑎𝑙  𝑟𝑜 𝑟𝑎 𝑎    
× 100

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟    𝑢  𝑎 𝑟𝑢  𝑎𝑛  𝑙  𝑟𝑜 𝑟𝑎 𝑎    

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟    𝑢  𝑖𝑛 𝑟  𝑎𝑛 𝑎𝑙  𝑟𝑜 𝑟𝑎 𝑎    
× 100

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑   𝑜𝑟𝑎  𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑎 𝑙𝑜     𝑙 𝑎𝑑𝑜 

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙    𝑙 𝑎𝑑𝑜 

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑎    𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜     𝑛𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜     𝑛𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑎    𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜  𝑎 𝑐𝑢𝑙𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜  𝑎 𝑐𝑢𝑙𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛  𝑜𝑟 𝑐𝑎𝑡  𝑜𝑟í𝑎 𝑙𝑎 𝑜𝑟𝑎𝑙

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜   𝑛 𝑐𝑎𝑑𝑎 𝑐𝑎𝑡  𝑜𝑟í𝑎

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎 

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑    𝑙𝑎𝑛 𝑎𝑑𝑎 
× 100

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟    𝑢  𝑡 𝑟 𝑖𝑛𝑎𝑛  𝑙  𝑟𝑜 𝑟𝑎 𝑎   

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟    𝑢  𝑖𝑛 𝑟  𝑎𝑛 𝑎𝑙  𝑟𝑜 𝑟𝑎 𝑎   
× 100

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑   𝑜𝑟𝑎  𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑎 𝑙𝑜     𝑙 𝑎𝑑𝑜 

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙    𝑙 𝑎𝑑𝑜 

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑎    𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜     𝑛𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙    𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜     𝑛𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑎    𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜  𝑎 𝑐𝑢𝑙𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙    𝑙 𝑎𝑑𝑜    𝑥𝑜  𝑎 𝑐𝑢𝑙𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛  𝑜𝑟 𝑐𝑎𝑡  𝑜𝑟í𝑎 𝑙𝑎 𝑜𝑟𝑎𝑙

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙    𝑙 𝑎𝑑𝑜   𝑛 𝑐𝑎𝑑𝑎 𝑐𝑎𝑡  𝑜𝑟í𝑎

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎  

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑    𝑙𝑎𝑛 𝑎𝑑𝑎 
× 100

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟    𝑢  𝑎 𝑟𝑢  𝑎𝑛  𝑙  𝑟𝑜 𝑟𝑎 𝑎  𝑛 𝑙  

# 𝑑  𝑡𝑟𝑎 𝑎 𝑎𝑑𝑜𝑟    𝑢  𝑖𝑛 𝑟  𝑎𝑛 𝑎𝑙  𝑟𝑜 𝑟𝑎 𝑎  𝑛 𝑙  
× 100

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑   𝑜𝑟𝑎  𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑎 𝑙𝑜     𝑙 𝑎𝑑𝑜 

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙    𝑙 𝑎𝑑𝑜 

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜     𝑛𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜     𝑛𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜  𝑎 𝑐𝑢𝑙𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜  𝑎 𝑐𝑢𝑙𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛  𝑜𝑟 𝑐𝑎𝑡  𝑜𝑟í𝑎 𝑙𝑎 𝑜𝑟𝑎𝑙

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜   𝑛 𝑐𝑎𝑑𝑎 𝑐𝑎𝑡  𝑜𝑟í𝑎
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Indicador de Cumplimiento

Indicador de Cumplimiento

Indicador de Formación

Indicador de Formación

Indicador de Formación

Indicador de Formación

Indicador de Selección

Indicador de Selección

Indicador de Selección

Indicador de formación

Indicador de formación

Indicador de formación

Indicador de formación

Derechos humanos

Asesorías jurídicas

Gestión de Satisfacción 

Interna

Actividades RSE

Programa participación activa y desarrollo de la 

comunidad

Programa participación activa y desarrollo de la 

comunidad

Programa participación activa y desarrollo de la 

comunidad

Programa participación activa y desarrollo de la 

comunidad

Programa participación activa y desarrollo de la 

comunidad

Programa participación activa y desarrollo de la 

comunidad

Programa participación activa y desarrollo de la 

comunidad

Programa participación activa y desarrollo de la 

comunidad

Programa participación activa y desarrollo de la 

comunidad

Programa Gobernanza de la Organización

Programa Gobernanza de la Organización

Programa Prácticas justas de operación

Programa Prácticas justas de operación

Programa Prácticas justas de operación

Programa Prácticas justas de operación

Programa Derechos humanos

Programa Derechos humanos

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎 

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑    𝑙𝑎𝑛 𝑎𝑑𝑎 
× 100

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑  𝑐𝑎 𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎 

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑  𝑐𝑎 𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛    𝑙𝑎𝑛 𝑎𝑑𝑎 
× 100

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑   𝑜𝑟𝑎  𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑎 𝑙𝑜     𝑙 𝑎𝑑𝑜 

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜 

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑎    𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜     𝑛𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜     𝑛𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑎    𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜  𝑎 𝑐𝑢𝑙𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜  𝑎 𝑐𝑢𝑙𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛  𝑜𝑟 𝑐𝑎𝑡  𝑜𝑟í𝑎 𝑙𝑎 𝑜𝑟𝑎𝑙

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜   𝑛 𝑐𝑎𝑑𝑎 𝑐𝑎𝑡  𝑜𝑟í𝑎

# 𝑑     𝑐𝑜𝑛 𝑐𝑡𝑎𝑑𝑎 

# 𝑑     𝑟 𝑐𝑖 𝑖𝑑𝑎 

# 𝑑    𝑟 𝑜𝑛𝑎   𝑢  𝑎 𝑖 𝑡 𝑛 𝑎𝑙  𝑟𝑜𝑐  𝑜

# 𝑑    𝑟 𝑜𝑛𝑎  𝑐𝑜𝑛𝑡𝑎𝑐𝑡𝑎𝑑𝑎 

# 𝑑    𝑟 𝑜𝑛𝑎  𝑖𝑑𝑜𝑛 𝑜  𝑎𝑟𝑎  𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛

# 𝑑    𝑟 𝑜𝑛𝑎   𝑢  𝑎 𝑖 𝑡 𝑛 𝑎𝑙  𝑟𝑜𝑐  𝑜

=
# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑   𝑜𝑟𝑎  𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑎 𝑙𝑜     𝑙 𝑎𝑑𝑜 

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜 

= 
# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑎    𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜     𝑛𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜     𝑛𝑖𝑛𝑜

=
# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑   𝑜𝑟𝑎  𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛 𝑎    𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜  𝑎 𝑐𝑢𝑙𝑖𝑛𝑜

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜  𝑑    𝑥𝑜  𝑎 𝑐𝑢𝑙𝑖𝑛𝑜

=
# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑    𝑑   𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑖 𝑛  𝑜𝑟 𝑐𝑎𝑡  𝑜𝑟í𝑎 𝑙𝑎 𝑜𝑟𝑎𝑙

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑     𝑙 𝑎𝑑𝑜   𝑛 𝑐𝑎𝑑𝑎 𝑐𝑎𝑡  𝑜𝑟í𝑎

=
# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎  𝑑 𝑟 𝑐 𝑜   𝑢 𝑎𝑛𝑜 

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑    𝑟𝑜 𝑟𝑎 𝑎𝑑𝑎  𝑑 𝑟 𝑐 𝑜   𝑢 𝑎𝑛𝑜 

=
# 𝑑  𝑎   𝑜𝑟í𝑎  𝑟  𝑢 𝑙𝑡𝑎 

# 𝑑  𝑎   𝑜𝑟í𝑎  𝑜 𝑐𝑎 𝑜  𝑎 𝑜𝑟𝑑𝑎𝑑𝑜 

= 
# 𝑑  𝑐𝑜𝑛 𝑙𝑖𝑐𝑡𝑜  𝑜 𝑐𝑎 𝑜  𝑟  𝑢 𝑙𝑡𝑜 

# 𝑑  𝑐𝑜𝑛 𝑙𝑖𝑐𝑡𝑜  𝑜 𝑐𝑎 𝑜  𝑎 𝑜𝑟𝑑𝑎𝑑𝑜 

= 
# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎     

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑    𝑟𝑜 𝑟𝑎 𝑎𝑑𝑎     

 

Para facilitar el seguimiento y la medición de la responsabilidad social corporativa los 

indicadores se organizaron bajo la metodología de Balanced Scorecard logrando así que en el 

día a día se alimenten los indicadores y se pueda evaluar de manera visual con el semáforo en 

cada indicador si se está logrando la meta, y no con el espejo retrovisor sino con lo que va 

sucediendo en el momento, para cada uno de los programas diseñados para responder a los 

impactos, intereses y expectativas de los grupos de interés, y así poder tomar decisiones 
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oportunas y generar acciones de mejora que busquen una respuesta positiva siempre a la 

responsabilidad social que tiene la empresa. A continuación, se presenta la ilustración 68, que 

permite tener una visión de la portada del modelo que se ha diseñado: 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 68. Portada Modelo de RSC Majorel Bucaramanga. 

Fuente: Autoría propia: 2019 

Para hacer este seguimiento se diseña en Excel el tablero balanceado partiendo de la 

misión, visión, los principios, objetivos y la DOFA de Majorel SAS, junto con el cuadro de 

mando integral, que se alimenta de todas las perspectivas, como se muestra en la ilustración 69: 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 69. Reporte de indicadores Balance Score 

Fuente: Autoría propia: 2019 
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Los indicadores se agruparon según las perspectivas de procesos internos, finanzas, 

clientes y comunidad, y de aprendizaje de desarrollo organizacional, llevando allí los 

indicadores de cada uno de los programas, según la base de datos diseñada con las variables 

independientes y dependientes de cada uno de los indicadores, junto con la meta asociada y el 

valor logrado en el periodo del indicador, como se observa a continuación en la ilustración 70. 

 

Ilustración 70. Modelo de Sistema de Indicadores 

Fuente: Majorel Bucaramanga S.A.S 
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Capítulo 5. Conclusiones y Recomendaciones 

La responsabilidad social está relacionada con los impactos que las decisiones y 

actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente tomando en consideración las 

expectativas de las partes interesadas, la legislación aplicable, y un comportamiento ético y 

transparente que contribuya al desarrollo sostenible en el entorno en el que se desarrolla; por 

ello desarrollar un modelo de responsabilidad social para las empresas del sector de Call Center 

permitió hacer una propuesta concreta que responde a las características de su marco legal, 

cultural, social, económico, político, etc. propio de dichas empresas, unido a la estrategia 

corporativa que abarca intereses globales, valorando los impactos generados en los diferentes 

grupos de interés y minimizando los riesgos relacionados con la responsabilidad social de estas 

compañías.  

El sector de los Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center, es representado en 

su gran mayoría por empresas multinacionales que llegan a los países latinoamericanos como 

alternativas offshore, lo que se define como servicios prestados a la distancia. el sector es muy 

dinámico y está en permanente evolución en la razón a lo competitivo de las tecnologías y a sus 

cambios innovadores. La población que hace parte del sector está representada por más de un 

40 % por personas de la población vulnerable del país; más del 80 % de los empleados son 

personas jóvenes, entre los 18 y 30 años; y más del 60 % son mujeres y un porcentaje 

importante de estas son madres cabeza de familia; por tanto, es uno de los sectores que genera 

mayor empleo en el país; aspectos que hacen concluir que el impacto en términos de 

responsabilidad social del modelo estructurado sea muy favorable para las empresas y el sector; 

además de aportar un desarrollo propio de responsabilidad social con programas e iniciativas 

concernientes a la población que atiende el sector BPO. 
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Respondiendo a la pregunta que guío el problema de investigación, los principios para 

diseñar el modelo de Responsabilidad Social Corporativa en una organización del sector de 

Business Process Outsourcing (BPO) o Call Center que se plantearon fueron: la rendición de 

cuentas, la transparencia, el comportamiento ético, el respeto a los intereses de las partes 

interesadas, la legalidad, la normativa internacional de comportamiento, y el respeto a los 

derechos humanos; Y los criterios fundamentales y asuntos de responsabilidad social tenidos en 

cuenta son: la gobernanza de la organización, los derechos humanos, las prácticas laborales, el 

medio ambiente, las prácticas justas de operación, los asuntos de consumidores y la 

participación activa y desarrollo de la comunidad; para cada uno de estos elementos esbozan los 

aspectos que deben ser considerados tomando como referente la Norma ISO 26000 de 

responsabilidad social. 

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; el modelo 

parte de los principios que rigen la responsabilidad social en términos generales bajo los 

lineamientos internacionales, nacionales y del sector; y en los que toda organización debe basar 

su comportamiento correcto y de buena conducta; tomando como referente los principios 

planteados en la Norma Internacional ISO 26000: rendición de cuentas, transparencia, 

comportamiento ético, respeto a los intereses de las partes interesadas, legalidad, normativa 

internacional de comportamiento, y respeto a los derechos humanos. Luego, se plantea en el 

modelo una fase de reconocimiento de la Responsabilidad Social la cual permite identificar los 

grupos interesados, realizar un diagnóstico aplicando diversas metodologías para tener un 
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conocimiento claro de los impactos esperados, las expectativas e intereses de todos los 

stakeholders del sector. A partir de este reconocimiento se propone la fase de integración que 

establece la política, los objetivos, las responsabilidades y los programas e iniciativas para 

responder de manera social a aquellos que de alguna manera están interrelacionados con la 

empresa. La implementación del modelo hace que las prácticas planteadas en la fase anterior se 

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 en la 

empresa que lo aplica. 

Caracterizar los grupos de interés de las empresas del sector Business Process 

Outsourcing (BPO) o Call center permite contextualizar las condiciones actuales en las que se 

percibe la responsabilidad social empresarial por parte de ellos. Para llevar a cabo esta etapa en 

el proceso se aplicaron 211 encuestas a los grupos y los resultados más relevantes permiten 

determinar que los aspectos valorados como excelentes (5) están: la ética, integridad y 

transparencia, la comunicación de la gestión medio ambiental y de los aspectos sociales, el 

respeto a los derechos fundamentales de trabajo, civiles y políticos, el dialogo sostenible con los 

grupos de interés externos, el desarrollo de conocimientos y la actitud y el comportamiento del 

personal en cuanto a aspectos de responsabilidad social, y la defensa de criterios de 

responsabilidad social en cuanto a la selección de proveedores, y la selección de productos y 

servicios. Y los criterios valorados en un nivel suficiente (3) y deficientes (2) están: la falta de 

preocupación porque los servicios presten atención a los problemas y necesidades económicas, 

ambientales y sociales; que las empresas no están apoyando en la formación a sus empleadores 

y representantes en un esfuerzo para erradicar el soborno y la corrupción; no existen alianzas o 

colaboraciones para mejora de procesos y servicios desde el punto social y ambiental; no se han 
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comunicado las directrices adoptadas en materia de responsabilidad social;  no se está alentando 

a sus empleados, socios representantes y proveedores a que informen sobre violaciones de las 

políticas de la organización y tratamientos inmorales e injustos adoptando mecanismos que 

permitan ofrecer información y hacer seguimiento de la acción, sin miedo a represalias; y no 

existen procedimientos formales para conocer la satisfacción de sus clientes, consumidores, 

proveedores, etc.  

Dentro de la documentación del modelo de Responsabilidad Social Corporativa que 

detalla los principios y criterios, políticas, planes y programas requeridos para las empresas del 

sector Business Process Outsourcing (BPO) o Call center 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 desarrollo de la 

comunidad. A cada uno de los programas se les estableció su objetivo, el alcance, las acciones, 

los impactos, responsables, la metodología, los recursos, la medición, los resultados esperados, 

metas, el cronograma, entre otros aspectos. Dentro de los programas propuestos más 

importantes para el sector, teniendo en cuenta su razón de ser y sus características propias son:  

programa de vigilancia epidemiológica para control de factores de riesgo psicosocial, programa 

de sistema de vigilancia epidemiológica de lesiones músculo-esqueléticas, programa de 

conservación vocal y auditivo; programa escuela de líderes, de equipos de alto rendimiento, 

programa de inglés, programa info-tips derechos humanos, plan de asesoramiento jurídico, 

gestión de residuos sólidos peligrosos, no peligrosos y especiales, programa de ahorro y uso 

eficiente de los recursos, medición de huella de carbono, entre otros. 

Llevar a cabo la implementación de la Responsabilidad Social Corporativa para el caso 

Majorel Bucaramanga SAS fue factible puesto que se contó con el apoyo de la alta dirección y 
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se lograron establecer programas que impactaron a los grupos de interés. La puntuación que 

obtuvo la empresa por parte de los grupos de interés fue de 3.9 valorando la percepción que 

ellos tienen con respecto al impacto en términos de Responsabilidad Social, esto significa que 

ya se gestiona la RSC desde sus operaciones y tiene claridad de los compromisos con las partes 

interesadas, los cuales están generando aspectos positivos. Sin embargo, se deben buscar 

estrategias para perfeccionarla y comunicarla a todos los niveles, y empezar a generar 

programas y guías de sostenibilidad o de buenas prácticas.  

Se recomienda seguir sensibilizando al personal sobre la importancia de las prácticas 

socialmente responsables que deben manejarse dentro de la empresa Majorel Bucaramanga 

SAS; y además proporcionar de manera coordinada y formativa, directrices para la gestión 

socialmente responsable que permita un desarrollo sostenible al establecer, implementar, 

mantener y mejorar de forma continua este enfoque de responsabilidad social con todos los 

miembros de la organización. 

El sistema de medición propuesto en el presente proyecto de investigación utilizó los 

indicadores GRI como base para estructurar los propios para las empresas del sector Business 

Process Outsourcing (BPO) o Call center para evaluar la estrategia de Responsabilidad Social. 

Un sistema de indicadores no está cien por ciento terminado en un primer momento, es 

necesario tomar las mediciones en los periodos de tiempo establecidos, medir los resultados, 

comparar con las metas asociadas, y analizar y afinar los indicadores que presentan algún sesgo, 

o no permiten medir lo que realmente se espera; por tanto, es necesario continuar día a día 

ajustando y revaluando el sistema de medición que más se ajuste a las prácticas propias del 

sector y a sus empresas, y que dé cuentas ciertas del éxito e impacto en términos económicos, 

ambientales, y sociales de cada uno de los programas e iniciativas desarrolladas.
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Apéndices 

Anexo A. Modelo Encuesta Grupos de Interés externos RSE 

ENCUESTA GRUPOS DE INTERÉS EXTERNOS RSE 

INFORMACIÓN GENERAL 

FECHA EMPRESA INSTALADA NIT 

      

CODIGO DE 
FORMATO 

VERSION LIDER RSE CONTACTO 

        

Para facilitar el diligenciamiento de la siguiente encuesta por favor tenga en cuenta las siguientes 
indicaciones: La encuesta se basa en la Guía de responsabilidad UNIT ISO 26000:2010 y los lineamientos para 
la elaboración de memorias de sostenibilidad GRI. 

La encuesta busca definir un alcance de la responsabilidad social en la empresa, identificando asuntos 
pertinentes en materia ambiental, económica y social pudiendo establecer prioridades y planes de mejora 
futuros en cada una de las tres dimensiones abarcadas y así mismo poder determinar la percepción de la 

empresa vista desde los grupos de interés externos a la organización. 

Seleccione a que grupo de interés pertenece según sea su caso: 

Proveedores outsourcing ( ) Proveedores servicios públicos ( ) Proveedores insumos y materiales ( ) Proveedores 
infraestructura y equipo  ( ) Proveedores prestaciones sociales, caja de compensación, ARL, salud y bienestar ( ) 
Clientes (Empresa privada) ( ) Clientes (Empresas públicas) ( ) Colaboradores (Universidades o centros I+D+I) ( ) 

Colaboradores (Asociaciones empresariales del sector) ( ) Comunidad ( ) Competencia ( ) Autoridad social ( ) Autoridad 
Ambiental ( ) Autoridad económica ( ) Administración (Alcaldías, Gobernación) ( ) 

Las opciones de respuesta son: 1  (Malo) 2 (Progresa) 3(Suficiente) 4 (Bien) 5 (Excelente) 

ACCIONES Y EXPECTATIVAS MALO PROG SUFI BIEN EXCEL 

¿Cree que la empresa desarrolla estrategias, objetivos y metas que 
reflejan el compromiso hacia la RSE? 

        

  

¿El ambiente y la cultura en la empresa refleja que se aplica los 
principios de la responsabilidad social? 

          

¿La empresa mantiene clara su ética, integridad y transparencia?           

¿La empresa comunica la gestión medio ambiental?           

¿La empresa comunica los aspectos sociales?           

¿Se respetan en la organización los derechos fundamentales de 
trabajo, civiles y políticos? 

          

¿Se mantiene un dialogo sostenible con los grupos de interés 
externos? 

          

¿La empresa defiende criterios de responsabilidad social en cuanto a 
la selección de proveedores? 

          

¿La empresa defiende criterios de responsabilidad social en cuanto a 
la selección de productos y servicios? 
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¿La empresa desarrolla conocimientos y mantiene la actitud y el 
comportamiento del personal en cuanto a aspectos de 

responsabilidad social? 

          

¿La empresa tiene actuaciones positivas en el área de las 
condiciones laborales y la seguridad del personal? 

          

¿Lleva a cabo la empresa reuniones de información/comunicación 
sobre decisiones estratégicas importantes o eventos en los que 

participa? 

          

¿Conoce si la empresa cuenta con un programa o comité de 
seguridad e higiene en el trabajo? 

          

¿Según su criterio el lugar de trabajo de los trabajadores de la 
empresa se encuentra debidamente ventilado, iluminado y con las 

instalaciones sanitarias suficientes y limpias? 

          

¿Crees que los salarios son justos y equivalentes comparándolos 
con otras empresas del sector? 

          

¿Cree que la empresa implementa medidas orientadas a la 
prevención de la contaminación y de los residuos, utilizando la 

jerarquía de gestión de residuos? 

          

¿Cree que la empresa implementa medidas para reducir y minimizar 
progresivamente la contaminación directa e indirecta acogiendo 
productos y servicios más amigables con el medio ambiente? 

          

¿Cree que la empresa implementa medidas de eficiencia en los 
recursos para reducir el uso de energía, agua y otros recursos, 

teniendo en cuenta indicadores de mejores prácticas? 

          

¿Cree que la empresa se preocupa por que los servicios presten 
atención a los problemas y necesidades económicas, ambientales y 

sociales? 

          

¿Cree que la empresa apoya y forma a sus empleadores y 
representantes en esfuerzo para erradicar el soborno y la 

corrupción? 

          

¿Existen canales de comunicación abierta donde puedan hacer 
llegar sugerencias, propuestas o alternativas de mejora? 

          

¿Existen alianzas o colaboraciones para mejora de procesos y 
servicios desde el punto social y ambiental? 

          

¿La empresa ha comunicado las directrices adoptadas en materia de 
responsabilidad social? 

          

¿La empresa informa a proveedores, clientes, subcontratistas sobre 
las actividades en materia de responsabilidad social que se ha 

realizado y se viene realizando? 

          

¿Se alienta a sus empleados, socios representantes y proveedores a 
que informen sobre violaciones de las políticas de la organización y 

tratamientos inmorales e injustos adoptando mecanismos que 
permitan ofrecer información y hacer seguimiento de la acción, sin 

miedo a represalias? 

          

En cuanto a los productos y servicios de la empresa ¿Crees que 
tienen efectos positivos en el área de la salud, seguridad, medio 

ambiente y en temas sociales? 

          

¿Existe en la organización un procedimiento formal para conocer la 
satisfacción de sus clientes, consumidores, proveedores, etc? 
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¿Cuenta la organización con un proceso formal de reclamaciones 
ágil, accesible y con la difusión adecuada? 

          

¿Cree que la empresa da preferencia a los productos y servicios de 
los proveedores locales y contribuir a su desarrollo cuando sea 

posible? 

          

¿Cree que la empresa promueve las actividades culturales cuando 
sea adecuado, reconoce y valora las culturas locales y las 

tradiciones culturales, que sean coherentes con el principio de 
respeto a los derechos humanos? 

          

¿Cree que la empresa ayuda a conservar y proteger el patrimonio 
cultural, especialmente en aquellos lugares donde las actividades de 

la organización puedan tener un impacto sobre el mismo? 

          

¿Conoce si la empresa participa en programas nacionales y locales 
de desarrollo de habilidades, incluidos los programas de aprendizaje 

de oficios, programas centrados en grupos desfavorecidos 
concretos, programas permanentes de aprendizaje y esquemas de 

reconocimiento de habilidades y de certificación? 

          

¿Cree que la empresa presta especial atención a los grupos 
vulnerables en materia de empleo y creación de capacidad? 

          

¿Considera que la empresa contribuye al desarrollo de tecnologías 
innovadoras que puedan ayudar a solucionar asuntos sociales y 

ambientales en las comunidades locales? 

          

¿Conoce si la empresa considera alianzas con organizaciones tales 
como universidades o laboratorios de investigación para mejorar el 
desarrollo científico y tecnológico con contrapartes de la comunidad 

local? 

          

¿Considera que la empresa lleva a cabo iniciativas para fortalecer 
las capacidades y oportunidades de los proveedores establecidos en 

el ámbito local para contribuir a las cadenas de valor? 

          

¿Considera que la empresa contribuye con programas y alianzas 
que apoyan a los miembros de la comunidad, en especial a las 

mujeres y demás grupos socialmente desfavorecidos y vulnerables, 
a establecer negocios y cooperativas, mejorar la productividad y 

promover el espíritu emprendedor? 

          

¿Considera que la empresa promueve la buena salud por ejemplo 
contribuyendo al acceso a medicamentos y vacunas, fomentando un 
estilo de vida saludable, incluidos el ejercicio y una buena nutrición, 
detectando de forma temprana las enfermedades, incrementando la 

toma de conciencia sobre métodos anticonceptivos y 
desincentivando el consumo de productos y sustancias perjudiciales 

para la salud? 

          

TOTAL           
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Anexo B. Formato matriz de los interesados pertinentes a la gestión 

 
FORMATO MATRIZ DE LOS INTERESADOS O STAKEHOLDERS PERTINENTES PARA LA 

GESTION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 

INFORMACION GENERAL 

FECHA EMPRESA   NIT 

CODIGO DE FORMATO   VERSIÓN LIDER RSE CONTACTO 

    0     

GRUPO DE INTERÉS STAKEHOLDERS 
DESCRIPCIÓN 

STAKEHOLDERS 

NIVEL DEL 

IMPACTO EN LA 

GESTIÓN DE RSE 
CLASIFICACIÓN 

SEGÚN 

IMPACTO 

INTERESES Y EXPECTATIVAS 

PODER INTERES SOCIAL AMBIENTAL ECONÓMICA 

PROPIEDAD 

Socios       #N/A       

Accionistas       #N/A       

Inversionistas       #N/A       

ORGANIZACIÓN  

Alta dirección        #N/A       

Comité directivo        #N/A       

Responsables       #N/A       

Profesionales 

administrativos 

(Ingenieros, 

especialistas, etc) 

      #N/A       

Administrativos 

operativos (Auxiliares, 

asistentes, tecnicos, 

practicantes) 

      #N/A       

Líder del SG RSE       #N/A       

Sindicatos       #N/A       

Familias de trabajadores       #N/A       

Asociaciones 

profesionales 
      #N/A       

CLIENTES 
Empresas sector privado       #N/A       

Empresas sector público        #N/A       

PROVEEDORES 

Servicios públicos       #N/A       

Outsourcing Vigilancia        #N/A       

Outsourcing Aseo       #N/A       

Outsourcing Cafetería y 

Restaurantes 
      #N/A       

Outsoursing Transporte       #N/A       

Prestaciones Sociales, 

Caja de compensación 
      #N/A       

Proveedores Servicios 

Salud y bienestar, ARL 
      #N/A       

Proveedores de insumos 

y materiales 
      #N/A       

Infraestructura y 

equipos 
      #N/A       

COLABORADORES 

Universidades o centros 

I+D+I 
      #N/A       

Asociaciones 

empresariales del sector 
      #N/A       

COMUNIDAD 
Empresas        #N/A       

Localidad       #N/A       
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Barrio       #N/A       

Iglesia       #N/A       

Medios de 

comunicación  
      #N/A       

COMPETENCIA 
Otras empresas misma 

actividad 
      #N/A       

AMBIENTAL 

 Corporaciones 

autónomas regionales y 

de desarrollo sostenible. 

      #N/A       

Min. Medio ambiente y 

desarrollo sostenible 
      #N/A       

Min. Ambiente 

Vivienda y Desarrollo 

Territorial. 

      #N/A       

Unidad Administrativa 

Especial del sistema de 

parques Nacionales 

Naturales 

      #N/A       

Autoridad Nacional de 

Licencias Ambientales 
      #N/A       

Autoridades 

Ambientales Urbanas 
      #N/A       

SOCIAL 

ONG       #N/A       

Colectivos 

desfavorecidos 
      #N/A       

Plataformas a favor del 

medio ambiente 
      #N/A       

ECONÓMICAS 

DIAN-Dirección de 

impuestos y Aduanas 

Nacionales 

      #N/A       

DANE- Departamento 

Administrativo 

Nacional de Estadística 

      #N/A       

Min. Comercio, 

Industria y Turismo 
      #N/A       

Cámara de Comercio        #N/A       

Min. Trabajo       #N/A       

Súper Financiera de 

Colombia 
      #N/A       

Unidad Gestión de 

pensiones y aportes 

parafiscales 

      #N/A       

ADMINISTRACIÓN Alcaldía, Gobernación       #N/A       
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Anexo C. Modelo de Formato para Grupos de Interés Internos/ Trabajadores 

ENCUESTA RSE  

INFORMACION GENERAL 

FECHA EMPRESA INSTALADA NIT 

      

CODIGO DE FORMATO LIDER RSE VERSION CONTACTO 

        

Para facilitar el diligenciamiento de la siguiente encuesta por favor tenga en cuenta las siguientes 

indicaciones: La encuesta se basa en la Guía de responsabilidad UNIT ISO 26000:2010 y los lineamientos 

para la elaboración de memorias de sostenibilidad GRI la cual se encuentra dividida en 7 áreas las cuales 

son (Gobernanza de la organización, derechos humanos, prácticas laborales, medio ambiente, prácticas 

justas de operación, asuntos de consumidores y participación activa de la comunidad). 

La encuesta busca definir un alcance de la responsabilidad social en la empresa, identificando asuntos 

pertinentes y poder así establecer prioridades en cada una de las áreas mencionadas anteriormente. 

Seleccione la respuesta que aplica a su estado: ¿Género? (Masculino-Femenino) 

¿Edad actual? (menores de 30 años) -(entre 30 y 50 años) -(mayores de 50 años) 

¿Nivel de educación culminada a la fecha? (Bachiller, técnico, tecnólogo, pregrado, posgrado) 

Si nació en Colombia ¿Región de Colombia de nacimiento? (Región Amazónica-Región andina-Región caribe-

Región insular-Región Orinoquía-Región Pacífica) 

Si no nació en Colombia indique ¿Cuál es su país de nacimiento? 

Horario Laboral: Madrugada - Diurno  

Diurno 

¿Cargo actual según la pirámide organizacional) (N-1, N-2, N-3, N-4, N-5, N-6) Ver imagen 

 

  

 

Las opciones de respuesta son: 1 (Malo) 2 (Deficiente) 3(Suficiente) 4 (Bien) 5 (Excelente) 

 

MATERIA 

FUNDAMENTAL 
ACCIONES Y EXPECTATIVAS 1 2 3 4 5 
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Gobernanza de la 

organización  

¿La empresa desarrolla estrategias, objetivos y metas que 

reflejan el compromiso hacia la RSE? 

          

¿El ambiente y la cultura refleja que se aplica los principios 

de la responsabilidad social? 

          

¿Se promueve la participación de los empleados de todos los 

niveles en las actividades de la organización? 

          

TOTAL           

TOTAL GOBERNANZA DE LA ORGANIZACIÓN   

Derechos humanos 

¿Se promueve la participación e inclusión total de todos los 

grupos incluidos los grupos vulnerables sin ningún tipo de 

discriminación? 

          

¿Se promueve el derecho a la libertad de opinión y 

expresión? 

          

¿Se promueve la libertad de reunión pacífica y asociación?           

¿Se promueve la libertad para buscar, recibir e impartir 

información e ideas a través de cualquier medio? 

          

¿Se presenta un acceso a un proceso adecuado y el derecho a 

una audiencia justa antes de que se tomen medidas 

disciplinarias internas? 

          

¿Se facilita el acceso a la educación y el aprendizaje 

proporcionando apoyo y facilidades para ello? 

          

¿Se respetan en la organización los derechos fundamentales 

de trabajo, civiles y políticos? 

          

¿Existe libertad de asociación y negociación colectiva?           

TOTAL           

TOTAL DERECHOS HUMANOS   

Prácticas laborales 

¿Existe igualdad de oportunidades laborales y no 

discriminación? 

          

¿Se protege la privacidad y los datos de carácter personal de 

los trabajadores? 

          

¿Se proporciona un aviso razonable, información oportuna o 

cambios en sus operaciones si existiesen de manera que se 

pueda mitigar lo más posible los impactos negativos? 

          

¿Se proporcionan condiciones de trabajo decentes en relación 

a salarios, horas de trabajo, descanso semanal, vacaciones, 

salud y seguridad, protección de la maternidad y conciliación 

de la vida familiar y laboral? 

          

¿Cuándo sea posible se permite la observancia de tradiciones 

y costumbres nacionales o religiosas? 
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¿se proporcionan condiciones de trabajo que permiten en la 

mayor medida posible conciliar la vida familiar y laboral? 

          

¿Se proporciona un pago del salario directamente a los 

trabajadores involucrados con las únicas restricciones o 

deducciones que permitan las leyes, las regulaciones o los 

convenios colectivos? 

          

¿La empresa establece un fácil acceso para la participación 

del personal? 

          

¿Se proporciona un horario laboral razonable, bajas por 

paternidad/maternidad y en la medida de lo posible 

guarderías y otras instalaciones que puedan ayudar a los 

trabajadores a conseguir una adecuada conciliación entre la 

vida familiar y laboral? 

          

¿Se compensa a los trabajadores por las horas extraordinarias 

conforme a las leyes, regulación o convenios colectivos? 

          

¿Lleva a cabo la empresa reuniones de 

información/comunicación sobre decisiones estratégicas 

importantes o eventos en los que participa? 

          

¿Cuenta la organización con un programa o comité de 

seguridad e higiene en el trabajo? 

          

¿El lugar de trabajo se encuentra debidamente ventilado, 

iluminado y con las instalaciones sanitarias suficientes y 

limpias? 

          

¿Se realización encuestas para conocer el nivel de 

satisfacción de los empleados y se aplicación de planes de 

mejora? 

          

¿Se proporciona el equipo de seguridad necesario, incluyendo 

el equipo de protección personal, para la prevención de 

lesiones, enfermedades y accidentes laborales, así como para 

el tratamiento de emergencias? 

          

¿Crees que los salarios son justos y equivalentes 

comparándolos con otras empresas del sector? 

          

¿Crees que en los procesos de salida de los trabajadores (sea 

involuntaria o voluntaria) se actúa de manera profesional? 

          

¿Se proporciona protección equitativa en salud y seguridad a 

trabajadores de tiempo parcial y temporales, así como a los 

trabajadores sub-contratados? 
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¿Se proporciona a los trabajadores en todas las etapas de su 

experiencia laboral, acceso al desarrollo de habilidades, 

formación y aprendizaje practico y oportunidades para la 

promoción profesional de manera equitativa y no 

discriminatoria? 

          

¿Se proporciona la formación adecuada en todos los aspectos 

pertinentes a todo el personal? 

          

TOTAL           

TOTAL PRÁCTICAS LABORALES   

Medio ambiente 

¿Cree que la empresa implementa medidas orientadas a la 

prevención de la contaminación y de los residuos, utilizando 

la jerarquía de gestión de residuos? 

          

¿Se promueve el reciclado de insumos y otros productos?           

¿Cree que la empresa implementa medidas para reducir y 

minimizar progresivamente la contaminación directa e 

indirecta dentro de su control o influencia, concretamente a 

través del desarrollo y promoción de la rápida acogida de 

productos y servicios más amigables con el medio ambiente? 

          

¿Cree que la empresa implementa medidas de eficiencia en 

los recursos para reducir el uso de energía, agua y otros 

recursos, teniendo en cuenta indicadores de mejores 

prácticas? 

          

¿Cree que la empresa implementa programas de eficiencia 

energética para reducir la demanda de energía, transporte, 

aparatos eléctricos y equipos electrónicos, etc.? 

          

¿Cree que la empresa conserva, reduce, reutiliza el agua o se 

estimula a la conservación de esta? 

          

TOTAL           

TOTAL MEDIO AMBIENTE   

Practicas justas de 

operación 

¿Cree que la empresa se preocupa por que los servicios 

presten atención a los problemas y necesidades económicas, 

ambientales y sociales? 

          

¿Cree que la empresa apoya y forma a sus empleadores y 

representantes en esfuerzo para erradicar el soborno y la 

corrupción? 

          

TOTAL           

TOTAL PRACTICAS JUSTAS DE OPERACIÓN   

Asuntos de 

consumidores 

¿Se alienta a sus empleados, socios representantes y 

proveedores a que informen sobre violaciones de las políticas 

de la organización y tratamientos inmorales e injustos 

adoptando mecanismos que permitan ofrecer información y 

hacer seguimiento de la acción, sin miedo a represalias? 
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¿Cree que la información que se comparte con el consumidor 

es transparente, pertinente, fácilmente accesible y 

comparable, como base para una decisión fundamentada por 

parte del consumidor? 

          

¿Se promueve una educación eficaz a los consumidores que 

les permite entender los impactos en su bienestar y el medio 

ambiente de las elecciones de productos y servicios que 

realizan? 

          

¿Se analizan las quejas y se mejora las prácticas para 

responder a las quejas? 

          

¿Se informa de manera clara a los consumidores acerca de la 

forma en que pueden acceder a servicios postventa y apoyo, 

así como de los mecanismos de resolución de controversias y 

compensación? 

          

¿La empresa ofrece sistemas adecuados y eficientes de apoyo 

y asesoramiento al consumidor? 

          

¿Se limita la recopilación de datos de carácter personal a 

información que se esencial para la provisión de los 

productos y servicios o bien que sea proporcionada con el 

consentimiento informado y voluntario del consumidor? 

          

¿Se especifica el propósito para el que se recopilan los datos 

de carácter personal, bien con carácter previo, o en el 

momento de su recopilación?  

          

¿Comunica la empresa aspectos sobre la calidad, el servicio, 

el precio, aspectos medioambientales y sociales positivos o 

negativos de sus productos? 

          

En cuanto a los productos y servicios de la empresa ¿Crees 

que tienen efectos positivos en el área de la salud, seguridad, 

medio ambiente y en temas sociales? 

          

¿Existe en la organización un procedimiento formal para 

conocer la satisfacción de sus clientes y consumidores? 

          

¿Cuenta la organización con un proceso formal de 

reclamaciones ágil, accesible y con la difusión adecuada? 

          

¿No se revela ni pone a disposición los datos de carácter 

personal, para propósitos distintos de aquellos especificados, 

incluidos el marketing, excepto cuando exista consentimiento 

informado y voluntario del consumidor o cuando sea 

requerido por la ley? 

          

TOTAL           

TOTAL ASUNTOS DE CONSUMIDORES   
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Participación activa y 

desarrollo de la 

comunidad 

¿Existe por parte de la empresa compromiso social (Ayudar 

con recursos, realizar actividades en la comunidad? 

          

¿Cree que la empresa da preferencia a los productos y 

servicios de los proveedores locales y contribuir a su 

desarrollo cuando sea posible? 

          

¿Cree que la empresa promueve las actividades culturales 

cuando sea adecuado, reconoce y valora las culturas locales y 

las tradiciones culturales, que sean coherentes con el 

principio de respeto a los derechos humanos? 

          

¿Cree que la empresa ayuda a conservar y proteger el 

patrimonio cultural, especialmente en aquellos lugares donde 

las actividades de la organización puedan tener un impacto 

sobre el mismo? 

          

¿Conoce si la empresa participa en programas nacionales y 

locales de desarrollo de habilidades, incluidos los programas 

de aprendizaje de oficios, programas centrados en grupos 

desfavorecidos concretos, programas permanentes de 

aprendizaje y esquemas de reconocimiento de habilidades y 

de certificación? 

          

¿Cree que la empresa presta especial atención a los grupos 

vulnerables en materia de empleo y creación de capacidad? 

          

¿Considera que la empresa contribuye al desarrollo de 

tecnologías innovadoras que puedan ayudar a solucionar 

asuntos sociales y ambientales en las comunidades locales? 

          

¿La empresa considera alianzas con organizaciones tales 

como universidades o laboratorios de investigación para 

mejorar el desarrollo científico y tecnológico con 

contrapartes de la comunidad local? 

          

¿Considera que la empresa lleva a cabo iniciativas para 

fortalecer las capacidades y oportunidades de los proveedores 

establecidos en el ámbito local para contribuir a las cadenas 

de valor? 

          

¿Considera que la empresa contribuye con programas y 

alianzas que apoyan a los miembros de la comunidad, en 

especial a las mujeres y demás grupos socialmente 

desfavorecidos y vulnerables, a establecer negocios y 

cooperativas, mejorar la productividad y promover el espíritu 

emprendedor? 

          



230 

 

 

¿Considera que la empresa promueve la buena salud por 

ejemplo contribuyendo al acceso a medicamentos y vacunas, 

fomentando un estilo de vida saludable, incluidos el ejercicio 

y una buena nutrición, detectando de forma temprana las 

enfermedades, incrementando la toma de conciencia sobre 

métodos anticonceptivos y desincentivando el consumo de 

productos y sustancias perjudiciales para la salud? 

          

TOTAL           

TOTAL PARTICIPACIÓN ACTIVA Y DESARROLLO DE LA COMUNIDAD   
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Anexo D. Formato Entrevista Grupos de Interés Directivos- RSE 

ENTREVISTA DIRECTIVOS RSE 

FORMATO ENTREVISTA 

SISTEMA DE GESTIÓN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL 

 

Entrevistador: Entrevistado: 

Preguntas Semidirigidas 

 

1. ¿Qué entiende usted por responsabilidad social? 

2. ¿Cree usted que la empresa es socialmente responsable? ¿Qué acciones realiza la 

empresa si es así? 

3. ¿Cuáles son los pilares de la estrategia de RSE de la compañía? 

4. ¿Cuáles son los valores que refleja la empresa orientados a la RSE? 

5. ¿Qué hitos en materia de RSE alcanzó la compañía en 2018? 

6. ¿Qué prácticas promueve la compañía para favorecer el desarrollo del Capital Social? 

7. ¿Cuál es la evolución que ha experimentado la preocupación por el medio ambiente 

en la compañía en los últimos años? 

8. ¿Cuál cree que es el peso que el medio ambiente tiene en relación al resto de políticas 

de RSE que llevan a cabo las empresas (económicas/buen gobierno; social; cultural; 

Responsabilidad Social Interna…)?¿Por qué? 

9. ¿Qué opinión le merece la normativa actual existente para las empresas en materia de 

protección de medio ambiente? ¿Qué carencias o excesos contempla?  

10. ¿Cuáles son las principales barreras que se encuentran las empresas a la hora de ser 

respetuosas con el medio ambiente?  

11. ¿Cuáles son los principales retos que deben afrontar las empresas en lo que concierne 

a acciones realizadas en materia de RSE, a corto y largo plazo? 

12. ¿Cuál es el papel de los diferentes stakeholders implicados en las estrategias y 

acciones de RSE y qué aspectos en cada caso son susceptibles de ser 

mejorados? Administraciones públicas, Trabajadores/sindicatos, Mundo académico, 

ONG, Medios de comunicación, Clientes, Proveedores, Asociaciones, Otros 

13. ¿Qué medidas tomaría usted para difundir más la Responsabilidad Social en la 

empresa?  

14. ¿Cuáles son los planes futuros en materia de RSE para la empresa? 

15. ¿Cómo ve a América Latina y, particularmente, a Colombia en materia de RSE? 

 
OBSERVACIONES: 
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Anexo E. Modelo Encuesta Grupos de Interés externos RSE 

ENCUESTA GRUPOS DE INTERÉS EXTERNOS RSE 

INFORMACIÓN GENERAL 

FECHA EMPRESA INSTALADA NIT 

      

CODIGO DE 
FORMATO 

VERSION LIDER RSE CONTACTO 

        

Para facilitar el diligenciamiento de la siguiente encuesta por favor tenga en cuenta las siguientes 
indicaciones: La encuesta se basa en la Guía de responsabilidad UNIT ISO 26000:2010 y los lineamientos para 
la elaboración de memorias de sostenibilidad GRI. 

La encuesta busca definir un alcance de la responsabilidad social en la empresa, identificando asuntos 
pertinentes en materia ambiental, económica y social pudiendo establecer prioridades y planes de mejora 
futuros en cada una de las tres dimensiones abarcadas y así mismo poder determinar la percepción de la 

empresa vista desde los grupos de interés externos a la organización. 

Seleccione a que grupo de interés pertenece según sea su caso: 

Proveedores outsourcing ( ) Proveedores servicios públicos ( ) Proveedores insumos y materiales ( ) Proveedores 
infraestructura y equipo  ( ) Proveedores prestaciones sociales, caja de compensación, ARL, salud y bienestar ( ) 
Clientes (Empresa privada) ( ) Clientes (Empresas públicas) ( ) Colaboradores (Universidades o centros I+D+I) ( ) 

Colaboradores (Asociaciones empresariales del sector) ( ) Comunidad ( ) Competencia ( ) Autoridad social ( ) Autoridad 
Ambiental ( ) Autoridad económica ( ) Administración (Alcaldías, Gobernación) ( ) 

Las opciones de respuesta son: 1  (Malo) 2 (Progresa) 3(Suficiente) 4 (Bien) 5 (Excelente) 

ACCIONES Y EXPECTATIVAS MALO PROG SUFI BIEN EXCEL 

¿Cree que la empresa desarrolla estrategias, objetivos y metas que 
reflejan el compromiso hacia la RSE? 

        

  

¿El ambiente y la cultura en la empresa refleja que se aplica los 
principios de la responsabilidad social? 

          

¿La empresa mantiene clara su ética, integridad y transparencia?           

¿La empresa comunica la gestión medio ambiental?           

¿La empresa comunica los aspectos sociales?           

¿Se respetan en la organización los derechos fundamentales de 
trabajo, civiles y políticos? 

          

¿Se mantiene un dialogo sostenible con los grupos de interés 
externos? 

          

¿La empresa defiende criterios de responsabilidad social en cuanto a 
la selección de proveedores? 

          

¿La empresa defiende criterios de responsabilidad social en cuanto a 
la selección de productos y servicios? 

          

¿La empresa desarrolla conocimientos y mantiene la actitud y el 
comportamiento del personal en cuanto a aspectos de 

responsabilidad social? 
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¿La empresa tiene actuaciones positivas en el área de las 
condiciones laborales y la seguridad del personal? 

          

¿Lleva a cabo la empresa reuniones de información/comunicación 
sobre decisiones estratégicas importantes o eventos en los que 

participa? 

          

¿Conoce si la empresa cuenta con un programa o comité de 
seguridad e higiene en el trabajo? 

          

¿Según su criterio el lugar de trabajo de los trabajadores de la 
empresa se encuentra debidamente ventilado, iluminado y con las 

instalaciones sanitarias suficientes y limpias? 

          

¿Crees que los salarios son justos y equivalentes comparándolos 
con otras empresas del sector? 

          

¿Cree que la empresa implementa medidas orientadas a la 
prevención de la contaminación y de los residuos, utilizando la 

jerarquía de gestión de residuos? 

          

¿Cree que la empresa implementa medidas para reducir y minimizar 
progresivamente la contaminación directa e indirecta acogiendo 
productos y servicios más amigables con el medio ambiente? 

          

¿Cree que la empresa implementa medidas de eficiencia en los 
recursos para reducir el uso de energía, agua y otros recursos, 

teniendo en cuenta indicadores de mejores prácticas? 

          

¿Cree que la empresa se preocupa por que los servicios presten 
atención a los problemas y necesidades económicas, ambientales y 

sociales? 

          

¿Cree que la empresa apoya y forma a sus empleadores y 
representantes en esfuerzo para erradicar el soborno y la 

corrupción? 

          

¿Existen canales de comunicación abierta donde puedan hacer 
llegar sugerencias, propuestas o alternativas de mejora? 

          

¿Existen alianzas o colaboraciones para mejora de procesos y 
servicios desde el punto social y ambiental? 

          

¿La empresa ha comunicado las directrices adoptadas en materia de 
responsabilidad social? 

          

¿La empresa informa a proveedores, clientes, subcontratistas sobre 
las actividades en materia de responsabilidad social que se ha 

realizado y se viene realizando? 

          

¿Se alienta a sus empleados, socios representantes y proveedores a 
que informen sobre violaciones de las políticas de la organización y 

tratamientos inmorales e injustos adoptando mecanismos que 
permitan ofrecer información y hacer seguimiento de la acción, sin 

miedo a represalias? 

          

En cuanto a los productos y servicios de la empresa ¿Crees que 
tienen efectos positivos en el área de la salud, seguridad, medio 

ambiente y en temas sociales? 

          

¿Existe en la organización un procedimiento formal para conocer la 
satisfacción de sus clientes, consumidores, proveedores, etc? 

          

¿Cuenta la organización con un proceso formal de reclamaciones 
ágil, accesible y con la difusión adecuada? 
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¿Cree que la empresa da preferencia a los productos y servicios de 
los proveedores locales y contribuir a su desarrollo cuando sea 

posible? 

          

¿Cree que la empresa promueve las actividades culturales cuando 
sea adecuado, reconoce y valora las culturas locales y las 

tradiciones culturales, que sean coherentes con el principio de 
respeto a los derechos humanos? 

          

¿Cree que la empresa ayuda a conservar y proteger el patrimonio 
cultural, especialmente en aquellos lugares donde las actividades de 

la organización puedan tener un impacto sobre el mismo? 

          

¿Conoce si la empresa participa en programas nacionales y locales 
de desarrollo de habilidades, incluidos los programas de aprendizaje 

de oficios, programas centrados en grupos desfavorecidos 
concretos, programas permanentes de aprendizaje y esquemas de 

reconocimiento de habilidades y de certificación? 

          

¿Cree que la empresa presta especial atención a los grupos 
vulnerables en materia de empleo y creación de capacidad? 

          

¿Considera que la empresa contribuye al desarrollo de tecnologías 
innovadoras que puedan ayudar a solucionar asuntos sociales y 

ambientales en las comunidades locales? 

          

¿Conoce si la empresa considera alianzas con organizaciones tales 
como universidades o laboratorios de investigación para mejorar el 
desarrollo científico y tecnológico con contrapartes de la comunidad 

local? 

          

¿Considera que la empresa lleva a cabo iniciativas para fortalecer 
las capacidades y oportunidades de los proveedores establecidos en 

el ámbito local para contribuir a las cadenas de valor? 

          

¿Considera que la empresa contribuye con programas y alianzas 
que apoyan a los miembros de la comunidad, en especial a las 

mujeres y demás grupos socialmente desfavorecidos y vulnerables, 
a establecer negocios y cooperativas, mejorar la productividad y 

promover el espíritu emprendedor? 

          

¿Considera que la empresa promueve la buena salud por ejemplo 
contribuyendo al acceso a medicamentos y vacunas, fomentando un 
estilo de vida saludable, incluidos el ejercicio y una buena nutrición, 
detectando de forma temprana las enfermedades, incrementando la 

toma de conciencia sobre métodos anticonceptivos y 
desincentivando el consumo de productos y sustancias perjudiciales 

para la salud? 

          

TOTAL           
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Anexo F. Formato de matriz de contextos internos y externos (PESTAL) 

 

VERSIÓN 

FACTORES 

EXTERNOS

INFORMACION GENERAL

NIT CIIU

CONTACTOCODIGO DE FORMATO

POLITICO

DESCRIPCION DEL FACTOR

FECHA EMPRESA  

LIDER RSE

PLAN DE DESARROLLO FLORIDABLANCA TODOS

PLAN DE DESARROLLO DE SANTANDER

PLAN VISION COLOMBIA

TRATADOS SOBRE EL MEDIO AMBIENTE

OPORTUNIDADES

DESCRIPCION DEL PROCESO PRODUCTIVO O PRESTACION DE SERVICIO: Se caracteriza inicialmente por la recepción (“CALL CENTER”), centros 

de contacto (“CONTACT CENTER”) y en general actividades relacionadas con los servicios de recepción y emisión de llamadas, así como cualquier 

otra actividad relacionada con la externalización de actividades empresariales (“BUSINESS PROCESS OUTSOURCING” O BPO); en donde apoyan 

en la ejecución de estas tareas las áreas administrativas como lo son Recursos Humanos, Tecnología, informativa y comunicaciones y Control de 

gestión.

FORTALEZAS AMENAZAS

POLITICAS AMBIENTALES

ESTABILIDAD POLITICA

CICLOS ECONÓMICOS (RECESIÓN- ESTABILIDAD)

AUMENTO DE CLIENTES

DEBILIDADES

SOCIAL

TEGNOLOGICO

DURABILIDAD DE LOS EQUIPOS 

NIVEL DE INDUSTRIALIZACION

CAMBIOS TECNOLOGICOS FUTUROS

TASA DE OBSOLESCENCIA

RESISTENCIA AL CAMBIO DEBIDO A NO 

CONSTUMBRE O HABITOS DE RECICLAJE

UTILIZACION DE LOS RECURSOS

PLANES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

OPOSICION A LA EMPRESA POR PARTE DE LAS 

COMUNIDADES

ESTILOS DE VIDA

PREOCUPACION POR EL CLIMA

POLITICAS ECONOMICAS DE GOBIERNO

REQUISITOS DE LOS CLIENTES

ECONÓMICO

INNOVACION EN LAS TIC

LEGAL

PROGRAMAS AMBIENTALES DEL GOBIERNO

AMBIENTAL

PROGRAMAS DE MANEJO AMBIENTAL

PGIRS

PLAN DE GESTION DE RESPEL

PREOCUPACIÓN POR EL CAMBIO CLIMATICO

CONDICION AMBIENTAL DEL ENTORNO

MANUALES AMBIENTALES

NORMATIVIDAD VIGENTE

ISO 14001:2015, ISO 9001:2015; ISO 26000:2010

IMPUESTOS: TASAS E INCENTIVOS

ADOPCION DE TRATADOS INTERNACIONALES

(LOGO 

EMPRESA)
FORMATO MATRIZ DE CONTEXTOS INTERNOS Y EXTERNOS 
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FACTORES 

INTERNOS

NIVEL DE CUALIFICACION DE LOS EMPLEADOS

NIVEL DE CONCIENCIA DE LOS EMPLEADOS

NIVEL DE COMPROMISO DE LOS EMPLEADOS

ROTACION DE PERSONAL

DESCRIPCION DEL FACTOR DEBILIDADES OPORTUNIDADES FORTALEZAS
AMENAZAS/   

RIESGOS

GRADO DE IMPLICACION DE LOS PROVEEDORES

GRADO DE EXTERNALIZACIÓN DE LOS SERVICIOS

TALENTO 

HUMANO

INFRAESTRUC

TURA

PRACTICAS DE 

GESTION 

IMPLANTADAS

MODELO 

EMPRESARIAL

PROCESO 

PRODUCTIVO

ANTIGÜEDAD DE LAS INSTALACIONES Y LOS 

EQUIPOS

GENERACION DE RESIDUOS SOLIDOS

USO DE LOS RECURSOS

MANEJO DE RESPEL Y RAEE

SANEAMIENTO BASICO

SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN 

EL TRABAJO

CULTURA EMPRESARIAL

CODIGOS DE CONDUCTA

CONSUMO DE PAPEL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

REGLAMENTO INTERNO

POLITICAS AMBIENTALES

NIVEL DE INTERNACIONALIZACIÓN

GRADO DE DIVERSIFICACION DEL SERVICIO
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Anexo G. Formato análisis DOFA  

 

(LOGO EMPRESA)                             ANÁLISIS DOFA 

INFORMACION GENERAL 

FECHA EMPRESA  NIT 

      

CODIGO DE 

FORMATO 
VERSIÓN LIDER RSE CONTACTO 

  
   

ANALISIS DOFA 

      CONTEXTO EXTERNO 

 

 

 

 

CONTEXTO INTERNO 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

    

    

    

    

FORTALEZAS  ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA FA 

  

      

  

DEBILIDADES ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA 
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Anexo H. Formato Responsabilidad y Autoridades 

ROL DESCRIPCIÓN 

R Responsable Es el responsable de la realización de la actividad, es decir es 

quien ejecuta las tareas 

A Aprobador Es la persona que es responsable de que la tarea esté hecha. No 

es lo mismo que la R, ya que no tiene porqué ser quien realiza 

la tarea, puede delegarlo en otros. Sin embargo, sí es quien 

debe asegurarse de que la tarea sea haga y se haga bien. 

C Consultado  Los recursos con este rol son las personas con las que hay que 

consultar datos o decisiones con respecto a la actividad o 

proceso que se define. 

I Informado  A estas personas se las informa de las decisiones que se 

toman, resultados que se producen, estados del servicio, grados 

de ejecución… 

Fuente: Michael L Smith and James Erwin, 2004. http://www.cantabriatic.com/que-es-una-matriz-

raci/ 

LOGO 

EMPRESA 
RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES RSE 

INFORMACION GENERAL 

FECHA EMPRESA NIT CIIU 

        

CODIGO  VERSIÓN  LIDER RSE CONTACTO 

  0     

  

ITEM ROL/RECURSO 
C

A
R

G
O

 1
 

C
A

R
G

O
 2

 

C
A

R
G

O
 3

 

C
A

R
G

O
 4

 

1 Descripción de la empresa         

2 Condiciones iniciales de la empresa         

3 Identificación de las partes interesadas         

4 Comprensión de las necesidades y expectativas de la empresa         

5 Diagnóstico interno y externo de RSE         

6 Comprensión de la organización y su contexto interno y externo         

7 Matriz de requisitos legales y otros requisitos         

8 Política y objetivos de RSE         

9 Roles, responsabilidades y autoridades         

10 Plan de acción RSE         

11 Plan de comunicación RSE         

12 Gestión del cambio         

13 Documentación de RSE         

14 Seguimiento y medición (Indicadores) 
        

15 Revisión de la RSE 
        

16 Reporte de sostenibilidad 
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Anexo I. Cuestionario Diagnóstico RSE 

 

CUESTIONARIO DIAGNÓSTICO RSE 

FECHA EMPRESA NIT  

CODIGO  LIDER RSE VERSION CONTACTO 

 
MATERIA 

FUNDAMENTAL 

ACCIONES Y EXPECTATIVAS SI NO EP OBSERVACIONES 

Gobernanza de 

la organización  

¿Desarrolla estrategias, objetivos y metas que reflejan el compromiso 

hacia la RSE.? 

        

¿El ambiente y la cultura refleja que se aplica los principios de la RSE.?         

¿Existe un sistema de incentivos económicos y no económicos asociados 

al desempeño de la RSE.? 

        

¿La empresa está comprometida con temas de RSE; disponibilidad de 

recursos para realizar objetivos de RSE; involucramiento del personal y 

de sus grupos de interés en la formulación de políticas de RSE? 

        

¿En la misión, visión y valores de la empresa se incluyen consideraciones 

sobre temas relacionados con la RSE? 

        

¿Existe una transparencia y honestidad sobre todas las operaciones de la 

empresa? 

        

¿Se llevan a cabo programas regulares de auditoría y evaluación en 

materia ética, valores y RSE, para ser conscientes de los resultados al 

poner en marcha dichas estrategias? 

        

¿La empresa conoce las necesidades, las oportunidades y las amenazas en 

la cadena de valor? 

        

¿Tiene la empresa una política escrita y pública que la comprometa a la 

plena revelación pública de toda la información financiera, ambiental y 

social pertinente? Ejemplo: Memoria de RSE 

        

¿La empresa está dispuesta a rendir cuentas, es decir, asume 

responsabilidades, en cuanto a la revisión o corrección de decisiones 

incorrectas o actuaciones que provocan daños y prejuicios a terceros y 

adopta medidas preventivas.? 

        

¿Se usan eficientemente los recursos financieros, naturales y humanos.?         

¿Se promueve oportunidades justas para que los grupos minoritarios 

(incluyendo mujeres y grupos raciales y étnicos) ocupen cargos 

directivos.? 

        

¿Se promueve la participación de los empleados de todos los niveles en 

las actividades de la organización relacionadas con la RSE.? 

        

TOTAL         

Derechos 

humanos 

¿Se posee una política de derechos humanos que ofrezca una orientación 

significativa a quienes están dentro de la organización y aquellos que 

están estrechamente ligados a ella.? 
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¿Se promueve la participación e inclusión total de todos los grupos 

incluidos los grupos vulnerables sin ningún tipo de discriminación? 

        

¿Se permite la libertad de asociación de grupos de colaboradores 

organizados y/o sindicatos en el interior del local de trabajo? 

        

¿Se promueve el derecho a la libertad de opinión y expresión.?         

¿Se promueve la libertad de reunión pacífica y asociación.?         

¿Se promueve la libertad para buscar, recibir e impartir información e 

ideas a través de cualquier medio.? 

        

¿Se presenta un acceso a un proceso adecuado y el derecho a una 

audiencia justa antes de que se tomen medidas disciplinarias internas.? 

        

¿Se facilita el acceso a la educación y el aprendizaje proporcionando 

apoyo y facilidades para ello.? 

        

¿Existe libertad de asociación y negociación colectiva?         

¿Se tiene información completa de las condiciones sociales y ambientales 

en las que se produce los bienes y servicios que se adquieren? 

        

¿Se evitan las relaciones con entidades involucradas en actividades 

antisociales? 

        

¿La empresa facilita el acceso a la educación, proporcionando apoyo y 

facilidades para ello cuando sea posible? Por ejemplo, becas para hijos de 

empleados. 

        

¿La empresa tiene en cuenta la unificación de esfuerzos con otras 

organizaciones o instituciones gubernamentales que apoyan los derechos 

económicos, sociales o culturales? 

        

¿Se tiene un método para evaluar si los proveedores de la organización 

respetan los derechos humanos? 

        

¿Existe igualdad de oportunidades laborales y no discriminación?         

TOTAL         

Prácticas 

laborales 

¿Se protege la privacidad y los datos de carácter personal de los 

trabajadores.? 

        

¿La contratación o la sub-contratación del trabajo se hace solamente a 

organizaciones legalmente reconocidas.? 

        

¿Se proporciona un aviso razonable, información oportuna o cambios en 

sus operaciones si existiesen de manera que se pueda mitigar lo más 

posible los impactos negativos.? 

        

¿Se asegura que las condiciones de trabajo cumplen las leyes y 

regulaciones nacionales y que son coherentes con las normas laborales 

internacionales aplicables? 

        

¿Se proporcionan condiciones de trabajo decentes en relación a salarios, 

horas de trabajo, descanso semanal, vacaciones, salud y seguridad, 

protección de la maternidad y conciliación de la vida familiar y laboral? 

        

¿Cuándo sea posible se permite la observancia de tradiciones y 

costumbres nacionales o religiosas? 
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¿Proporciona condiciones de trabajo a todos los trabajadores que permitan 

en la mayor medida posible conciliar la vida familiar y laboral? 

        

¿Proporciona salarios y otras formas de remuneración de conformidad 

con las leyes, regulaciones o acuerdos colectivos nacionales? 

        

¿Se proporciona un pago del salario directamente a los trabajadores 

involucrados con las únicas restricciones o deducciones que permitan las 

leyes, las regulaciones o los convenios colectivos? 

        

¿Se cumple con la obligación concerniente a la protección social de los 

trabajadores? 

        

¿Se proporciona un horario laboral razonable, bajas por 

paternidad/maternidad y en la medida de lo posible guarderías y otras 

instalaciones que puedan ayudar a los trabajadores a conseguir una 

adecuada conciliación entre la vida familiar y laboral? 

        

¿Se compensa a los trabajadores por las horas extraordinarias conforme a 

las leyes, regulación o convenios colectivos? 

        

¿Se obstruye a los trabajadores a que busquen formar sus propias 

organizaciones o unirse a ellas? 

        

¿Se desarrolla, implementa y mantiene una política de salud y seguridad 

en el trabajo? 

        

¿Se analiza y controla los riesgos para la salud y la seguridad derivados 

de sus actividades? 

        

¿Proporciona el equipo de seguridad necesario, incluyendo el equipo de 

protección personal, para la prevención de lesiones, enfermedades y 

accidentes laborales, así como para el tratamiento de emergencias? 

        

¿Se registran e investigan todos los incidentes y problemas en materia de 

salud y seguridad? 

        

¿Se proporciona protección equitativa en salud y seguridad a trabajadores 

de tiempo parcial y temporales, así como a los trabajadores sub-

contratados? 

        

¿Todo el trabajo que se desempeña en la organización está realizado por 

hombres y mujeres reconocidos legalmente como empleados o 

reconocidos legalmente como trabajadores autónomos? 

        

¿En la organización se da importancia al empleo seguro, tanto para los 

trabajadores individuales, como para la sociedad: es decir evitar el empleo 

de los trabajadores de manera causal, temporal o excesiva, excepto 

cuando la naturaleza del trabajo a realizar sea realmente de corto plazo o 

por temporada? 

        

¿La empresa segura la igualdad de oportunidades para todos los 

trabajadores y no discriminar en ninguna práctica laboral? 

        

¿La empresa protege la privacidad y los datos de carácter personal de los 

trabajadores? 

        

¿La empresa trabaja de manera eficiente los sistemas de salida (despidos), 

orientando al trabajador sobre los posibles pasos a seguir? 
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¿La empresa, respeta al menos, las disposiciones mínimas definidas en las 

normas laborales internacionales, como las establecidas por la OIT, 

especialmente donde aún no se ha adoptado la legislación nacional? 

        

¿La empresa reconoce la importancia que tienen las instituciones de 

diálogo social, incluso a nivel internacional, y las estructuras de 

negociación colectiva aplicables; además respeta en todo momento el 

derecho de los trabajadores a formar sus propias organizaciones o a unirse 

a ellas para avanzar en la consecución de sus intereses o para negociar 

colectivamente? 

        

¿En la medida de lo posible, y hasta un punto razonable que no sea 

perjudicial, la empresa proporciona a los representantes de los 

trabajadores debidamente designados, acceso a los responsables de la 

toma de decisiones, a los lugares de trabajo, a los trabajadores a quienes 

representan, a las instalaciones necesarias para desempeñar su rol y a la 

información que les permita obtener una perspectiva verdadera y clara de 

las finanzas y las actividades de la organización? 

        

¿La empresa asegura que, cuando sea necesario, los trabajadores que 

hayan sido despedidos reciban ayuda para acceder a un nuevo empleo, 

formación y asesoramiento? 

        

¿Se proporciona la formación adecuada en todos los aspectos pertinentes 

a todo el personal? 

        

¿Se proporciona a los trabajadores en todas las etapas de su experiencia 

laboral, acceso al desarrollo de habilidades, formación y aprendizaje 

practico y oportunidades para la promoción profesional de manera 

equitativa y no discriminatoria? 

        

¿Se establece el programa paritario entre empleados y empleadores?         

TOTAL         

Medio 

ambiente 

¿La empresa, identifica los aspectos e impactos de sus decisiones y 

actividades en el entorno que la rodea? 

        

¿La empresa, complementa o reemplaza los recursos no renovables, 

cuando sea posible, con fuentes alternativas sostenibles, renovables y de 

bajo impacto? 

        

¿La empresa, incorpora la protección de hábitats naturales, humedales, 

bosques, corredores de vida salvaje, áreas protegidas y terrenos agrícolas 

en el desarrollo de trabajos de edificación y construcción? 

        

¿La empresa tiene como objetivo, usar progresivamente una mayor 

proporción de productos de proveedores que utilicen tecnologías y 

procesos más sostenibles? 

        

¿La empresa realiza un informe anual (público) sobre el medio ambiente? 

divulgación de información ambiental específica para todos los grupos de 

interés como los empleados, los clientes, proveedores, instituciones… 

        

¿Se lleva a cabo una certificación del informe anual ambiental por un 

profesional independiente en caso de tener la posibilidad de ponerlo en 

marcha? 
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¿Tiene la organización vigente al menos un sistema de gestión ambiental 

reconocido, como puede ser la ISO14001 o un sistema equivalente? 

        

¿La empresa identifica las fuentes de contaminación y residuos 

relacionados con sus actividades? 

        

¿La empresa mide, registra e informa acerca de sus fuentes de 

contaminación significativas (consumo de agua, generación de residuos y 

el consumo de energía)? 

        

¿La empresa implementa medidas orientadas a la prevención de la 

contaminación y de los residuos, utilizando la jerarquía de gestión de 

residuos? 

        

¿La empresa se involucra con la comunidad local en relación con las 

emisiones contaminantes y los residuos, reales y potenciales, los riesgos 

relacionados con la salud y las medidas actuales y propuestas para su 

mitigación? 

        

¿La empresa implementa medidas para reducir y minimizar 

progresivamente la contaminación directa e indirecta dentro de su control 

o influencia, concretamente a través del desarrollo y promoción de la 

rápida acogida de productos y servicios más amigables con el medio 

ambiente? 

        

¿La empresa divulga públicamente las cantidades y tipos de materiales 

tóxicos y peligrosos importantes y significativos que utiliza y libera, 

incluyendo los riesgos conocidos que esos materiales tienen sobre la salud 

humana y el medio ambiente en operaciones normales y en liberaciones 

accidentales? 

        

¿La empresa implementa un programa de prevención y preparación ante 

accidentes y preparar un plan de emergencia frente a accidentes 

ambientales que cubra accidentes e incidentes, tanto internos como 

externos, que involucre a trabajadores, socios, autoridades, comunidades 

locales y otras partes pertinentes? 

        

¿La empresa implementan programas de eficiencia energética para reducir 

la demanda de energía de edificios, transporte, procesos de producción, 

aparatos eléctricos y equipos electrónicos, etc.? 

        

¿La empresa conserva, reduce, reutiliza el agua o se estimula a la 

conservación de esta? 

        

¿La empresa implementa programas de eficiencia de materiales para 

reducir el deterioro ambiental? 

        

¿La empresa identifica las fuentes de energía, agua y otros recursos 

utilizados? 

        

¿La empresa mide, registra e informa sobre los usos significativos de 

energía, agua y otros recursos? 

        

¿La empresa implementa medidas de eficiencia en los recursos para 

reducir el uso de energía, agua y otros recursos, teniendo en cuenta 

indicadores de mejores prácticas? 

        

¿La empresa promueve la adquisición sostenible?         
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¿La empresa identifica las fuentes directas e indirectas de acumulación de 

emisiones de GEI y se definen los limites (alcances) de sus 

responsabilidades? 

        

¿La empresa mide, registra e informa sobre las emisiones significativas de 

GEI? 

        

TOTAL         

Practicas justas 

de operación  

¿Se identifica los riesgos de corrupción e implementa y mantiene políticas 

que combatan la corrupción y la extorsión? 

        

¿La empresa asegura que los lideres sean un ejemplo anti-corrupción y 

proporcionen compromiso, motivación y supervisión en la 

implementación de políticas anti-corrupción? 

        

¿Se apoya y forma a sus empleadores y representantes en esfuerzo para 

erradicar el soborno y la corrupción? 

        

¿La empresa asegura la remuneración de sus empleados y representantes 

es adecuada y se produce solo por servicios prestados de manera 

legítima? 

        

¿La empresa establece y mantiene un sistema eficaz para luchar contra la 

corrupción? 

        

¿Se alienta a sus empleados, socios representantes y proveedores a que 

informen sobre violaciones de las políticas de la organización y 

tratamientos inmorales e injustos adoptando mecanismos que permitan 

ofrecer información y hacer seguimiento de la acción, sin miedo a 

represalias? 

        

¿La empresa colabora con proveedores, clientes, otras empresas, las 

Instituciones públicas y las ONG’S, para potenciar sinergias y buenas 

prácticas empresariales? 

        

¿Se tienen herramientas o mecanismos de comunicación interna en la 

organización, a través de los cuales se difundan los avances logros 

respecto del programa de RSE? 

        

¿La empresa, forma a sus empleados y representantes e incrementa la 

toma de conciencia respecto de la participación política responsable y las 

contribuciones y cómo manejar los conflictos de interés? 

        

¿La empresa, prohíbe actividades que impliquen falta de información, 

falta de representación, o supongan amenazas o coacción? 

        

¿La empresa, realiza sus actividades de manera coherente con las leyes y 

regulaciones en materia de competencia y coopera con las autoridades 

competentes? 

        

¿La empresa, establece procedimientos y otros mecanismos de 

salvaguarda para evitar involucrarse o ser cómplice de conductas anti-

competencia? 

        

¿La empresa, lleva a cabo la debida diligencia y el seguimiento adecuado 

de las organizaciones con las que se relaciona, con la finalidad de evitar 

que los compromisos de la organización en materia de RSE puedan verse 

afectados? 
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¿La empresa, promueve un trato justo y práctico de los costos y 

beneficios de la implementación de prácticas socialmente responsables a 

través de la cadena de valor, incluyendo, cuando sea posible, un 

incremento de la capacidad de las organizaciones que están en la cadena 

de valor para alcanzar objetivos socialmente responsables? Ello incluye 

prácticas de compra adecuadas, como asegurar que se pagan precios 

justos y que los plazos de entrega son adecuados y los contratos estables? 

        

¿La empresa, no se involucra en actividades que violen los derechos de la 

propiedad, incluido el uso indebido de una posición dominante, la 

falsificación y la piratería? 

        

¿Se integra en sus políticas y prácticas de compra, distribución y 

contratación criterios éticos, sociales, ambientales, de igualdad de género 

y de salud y seguridad? 

        

TOTAL         

Asuntos de 

consumidores 

¿La empresa no se involucra en prácticas que sean confusas, engañosas, 

fraudulentas o injustas incluida la omisión de información esencial? 

        

¿La empresa comparte información de forma transparente, pertinente, 

fácilmente accesible y comparable, como base para una decisión 

fundamentada por parte del consumidor? 

        

¿La empresa da a conocer abiertamente los precios e impuesto totales, los 

términos y las condiciones de los productos y servicios y los costos de 

entrega? 

        

¿La empresa no utiliza textos, audios o imágenes que perpetúen 

estereotipos en relación con religión, raza, discapacidad o relaciones 

personales? 

        

¿La empresa considera de forma primordial en la publicidad y el 

marketing los intereses superiores de los grupos vulnerables, incluidos los 

niños? 

        

¿La empresa proporciona productos y servicios que, en condiciones de 

uso normales y razonablemente previsibles, sean seguros para los usuarios 

y otras personas, para su propiedad y para el medio ambiente? 

        

¿La empresa asegura el diseño adecuado de la información sobre los 

productos y servicios, teniendo en cuenta las diferentes necesidades de los 

consumidores? 

        

¿La empresa promueve una educación eficaz a los consumidores que les 

permite entender los impactos en su bienestar y el medio ambiente de las 

elecciones de productos y servicios que realizan? 

        

¿La empresa analiza las quejas y se realiza una continua mejora en las 

prácticas para responder a las quejas? 

        

¿La empresa informa de manera clara a los consumidores acerca de la 

forma en que pueden acceder a servicios postventa y apoyo, así como de 

los mecanismos de resolución de controversias y compensación? 

        

¿Se ofrece sistemas adecuados y eficientes de apoyo y asesoramiento?         
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¿La empresa hace uso de procedimientos alternativos de resolución de 

controversias, conflictos y de compensación, basados en normas 

nacionales o internacionales, que no tengan costo o que tengan un costo 

mínimo para los consumidores y que no requieran que los consumidores 

renuncien a su derecho de entablar recursos legales? 

        

¿La empresa limita la recopilación de datos de carácter personal a 

información que se esencial para la provisión de los productos y servicios 

o bien que sea proporcionada con el consentimiento informado y 

voluntario del consumidor? 

        

¿La empresa especifica el propósito para el que se recopilan los datos de 

carácter personal, bien con carácter previo, o en el momento de su 

recopilación? 

¿La empresa no revela ni pone a disposición los datos de carácter 

personal, para propósitos distintos de aquellos especificados, incluidos el 

marketing, excepto cuando exista consentimiento informado y voluntario 

del consumidor o cuando sea requerido por la ley? 

        

¿La empresa proporciona a los consumidores el derecho a verificar si la 

organización dispone de datos sobre ellos y cuestionar estos datos según 

este estipulado por ley? 

        

¿La empresa protege según sea adecuado los datos de carácter personal 

mediante salvaguardas adecuadas de seguridad? 

        

¿Desde el exterior, cualquier consumidor puede identificar claramente su 

publicidad y sus actividades de marketing? 

        

¿La empresa, proporciona contratos escritos con un lenguaje claro, legible 

y comprensible? Los cuales no incluyen términos contractuales injustos y 

proporcionan información clara y suficiente acerca de los precios, 

características, términos, condiciones, costos, la duración del contrato y 

los períodos de cancelación? 

        

¿La empresa, cuenta con los documentos legales que establece la Agencia 

Española de Protección de Datos? 

        

¿La empresa, cuenta con un sistema que ofrece flexibilidad de pago o da 

la oportunidad al consumidor a buscar un plazo razonable para realizar el 

pago, si este lo necesitara? 

        

¿La empresa, amplia la cobertura y proporciona la misma calidad y nivel 

de servicio a todos los grupos de consumidores, sin discriminación? 

        

¿La empresa, propone iniciativas sobre educación y toma de conciencia 

que permite a los consumidores a estar bien informados sobre temas 

como: salud, seguridad, información acerca de las leyes, etiquetado del 

producto, manual de instrucciones, consumo sostenible, uso eficiente de 

energía, agua, protección al medio ambiente…etc? 

        

TOTAL         

Participación 

activa y 

desarrollo de la 

¿La empresa promueve y apoya la educación en todos los niveles y se 

involucra en acciones que mejoren la calidad de la educación y el acceso 

a la misma? 
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comunidad ¿La empresa promueve en particular las oportunidades de aprendizaje 

para grupos vulnerables o discriminado? 

        

¿La empresa alienta a la incorporación de los niños a la educación formal 

y se contribuye a la eliminación de los obstáculos que impidan que los 

niños puedan obtener una educación? 

        

¿La empresa da preferencia a los productos y servicios de los proveedores 

locales y contribuir a su desarrollo cuando sea posible? 

        

¿La empresa promueve las actividades culturales cuando sea adecuado, 

reconoce y valora las culturas locales y las tradiciones culturales, que sean 

coherentes con el principio de respeto a los derechos humanos? 

        

¿La empresa ayuda a conservar y proteger el patrimonio cultural, 

especialmente en aquellos lugares donde las actividades de la 

organización puedan tener un impacto sobre el mismo? 

        

¿La empresa participa en  programas nacionales y locales de desarrollo de 

habilidades, incluidos los programas de aprendizaje de oficios, programas 

centrados en grupos desfavorecidos concretos, programas permanentes de 

aprendizaje y esquemas de reconocimiento de habilidades y de 

certificación? 

        

¿La empresa presta especial atención a los grupos vulnerables en materia 

de empleo y creación de capacidad? 

        

¿La empresa considera contribuir al desarrollo de tecnologías innovadoras 

que puedan ayudar a solucionar asuntos sociales y ambientales en la 

comunidades locales? 

        

¿La empresa considera alianzas con organizaciones tales como 

universidades o laboratorios de investigación para mejorar el desarrollo 

científico y tecnológico con contrapartes de la comunidad local? 

        

¿La empresa considera llevar a cabo iniciativas para fortalecer las 

capacidades y oportunidades de los proveedores establecidos en el ámbito 

local para contribuir a las cadenas de valor? 

        

¿La empresa considera contribuir con programas y alianzas duraderas que 

apoyen a los miembros de la comunidad, en especial a las mujeres y 

demás grupos socialmente desfavorecidos y vulnerables, a establecer 

negocios y cooperativas, mejorar la productividad y promover el espíritu 

emprendedor? Ejemplo: formación en planificaciones de negocios, 

marketing, normas de calidad, gestión y asistencia técnica, acceso a 

financiamiento. 

        

¿La empresa, participa en asociaciones locales mientras sea posible y 

adecuado, con el objetivo de contribuir al bien público y a los objetivos de 

desarrollo de las comunidades? 

        

¿La empresa, fomenta desde su estructura el apoyo a los ciudadanos para 

que actúen como voluntarios en los servicios a la comunidad? 

        

¿La empresa, contribuye a la formulación de políticas y al 

establecimiento, implementación, seguimiento y evaluación de programas 

de desarrollo social con otros grupos que potencian estos programas? 
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¿La empresa, analiza el impacto de sus decisiones de inversión sobre la 

creación de empleo y, cuando sea viable económicamente, puede realizar 

inversiones directas que alivien la pobreza, a través de la creación de 

empleo? Sobre todo en el entorno en el que opera o está localizado? 

        

¿La empresa, considera el impacto que tienen las decisiones de 

subcontratación en la creación de empleo, tanto dentro de la organización 

que toma las decisiones, como dentro de las organizaciones externas que 

se ven afectadas por tales decisiones? 

        

¿La empresa, considera el apoyo a organizaciones y personas que traen 

los productos y servicios necesarios para la comunidad, que pueden 

además generar empleo local, así como vínculos con mercados locales, 

regionales y urbanos, cuando sea beneficioso para el bienestar de la 

comunidad? 

        

¡La empresa, cumple con sus responsabilidades de pago de impuestos y 

proporciona a las autoridades la información necesaria para determinar 

correctamente los impuestos correspondientes? 

        

¿La empresa, considera aumentar la toma de conciencia acerca de las 

amenazas para la salud y acerca de las principales enfermedades y su 

prevención, como el VIH/SIDA, el cáncer, las enfermedades cardiacas, la 

malaria, la tuberculosis y la obesidad? 

        

¿La empresa, está abierta para aliarse con otras organizaciones, incluidos 

el gobierno, las empresas o las ONG, con el fin de maximizar sinergias y 

hacer uso de recursos, conocimiento y habilidades complementaria? 

        

¿La empresa, contribuye a programas que proporcionen acceso a 

alimentación y otros productos esenciales para los grupos vulnerables o 

discriminados y para personas con bajos ingresos, teniendo en cuenta la 

importancia de contribuir al incremento de sus capacidades, recursos y 

oportunidades? 

        

¿La empresa patrocina eventos sociales; promueve el trabajo voluntario 

por parte del personal, está involucrada en la educación u otros sectores 

de la sociedad; organiza eventos de RSE? 

        

¿Lleva a cabo la empresa una divulgación pro-activa de información 

sobre RSE a los medios de comunicación (por ejemplo, a través de 

comunicaciones de prensa); gestión de la relación con los medios; cartas y 

artículos en revistas y periódicos? 

        

¿Se colabora en obras destinadas a prestar servicios de asistencia a la 

comunidad (salud, educación, cultura, acciones cívicas)? 

        

¿La empresa promueve la buena salud por ejemplo contribuyendo al 

acceso a medicamentos y vacunas, fomentando un estilo de vida 

saludable, incluidos el ejercicio y una buena nutrición, detectando de 

forma temprana las enfermedades, incrementando la toma de conciencia 

sobre métodos anticonceptivos y desincentivando el consumo de 

productos y sustancias perjudiciales para la salud? Se debería prestar 

especial atención a la nutrición infantil? 

        

TOTAL         

TOTAL RSE         
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Anexo J. Programas de RSC para las empresas del sector BPO 

 Programas Medio Ambiente RSC 

  

LOGO 

EMPRESA 

SECTOR BPO 

Programas Medio Ambiente RSC 

 

DOCUMENTO: 

Codificación documento 

VERSIÓN: # 

FECHA: _______ 
PAGINA:  xx  

OBJETIVOS 

 Garantizar la gestión y el manejo adecuado de los residuos sólidos generados durante la realización de las 

actividades propias de la organización.  

 Fomentar el uso eficiente y manejo adecuado de los recursos mediante la capacitación y sensibilización del 

personal en temas de uso eficiente de recursos y ahorro de agua, energía y papel. 

 Cuantificar la cantidad de Emisiones de Gases Efecto Invernadero (directas e indirectas), medidas en 

emisiones de CO2 equivalente liberadas a la atmósfera debido a las actividades de la organización. 

 

ALCANCE 

Se propondrá una serie de mecanismos y metodologías por las cuales las empresas del sector del Business Process 

Outsourcing (BPO) y Call Center enfoquen el desarrollo de sus estructuras, procesos y mecanismos al 

mejoramiento continuo de las prácticas ambientales, las cuales se deben orientar a promover la evaluación  del 

desempeño ambiental, la cuantificación y el informe de las emisiones de gases de efecto invernadero, el análisis 

del ciclo de vida, el diseño ambiental y la comunicación ambiental. 

 

RESULTADOS ESPERADOS 

 Programa de gestión de residuos sólidos peligrosos, no peligrosos y especiales. 

 Programa de ahorro y uso eficiente de los recursos. 

 Huella de carbono. 

 

METAS 

 Lograr un 60% de reciclaje o reutilización de residuos sólidos potencialmente aprovechables durante el año. 

 Reducir el consumo de energía eléctrica per cápita en un 0.5% respecto al año anterior. 

 Reducir el consumo de energía agua per cápita en un 0.5% respecto al año anterior. 

 Reducir el consumo de papel en 5% respecto al año anterior. 

 Reducir en un 5% la huella de carbono respecto al año anterior. 

 

IMPACTOS A CONTROLAR 

 Conservación del medio ambiente. 

 Agotamiento de los recursos naturales. 

 

TIPO DE MEDIDA 

 Prevención. 

 Mitigación. 

 Control.  

 

 

ACCIONES A DESARROLLAR 

 

Programa de gestión de residuos sólidos peligrosos, no peligrosos y especiales 

 

¿Qué es? Es un programa integral de residuos sólidos no peligrosos, peligrosos RESPEL y especiales con el cual 

se busca disminuir su generación, gestionar su almacenamiento y garantizar una disposición final adecuada. 

El plan contempla procesos adecuados, limpios y eficientes de almacenamiento los cuales buscan la protección y 

cuidado de la salud de los trabajadores, la comunidad en general y velar por un ambiente sostenible.  
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Objetivos: 

Diseñar el plan de manejo de residuos sólidos generados durante la realización de las actividades propias de la 

organización.  

Garantizar la gestión y el manejo adecuado de los residuos sólidos que genera la organización. 

Incrementar el porcentaje de residuos sólidos aprovechables generados por la organización. 

Garantizar que los residuos peligrosos se depositen y se haga su disposición final de forma adecuada según la 

normatividad ambiental vigente. 

 

Tipologías a trabajar:  

Gestión de residuos. 

Residuos peligrosos. 

RESPEL. 

Residuos posconsumo. 

Comunicación ambiental. 

 

Acciones: 

Para el manejo de residuos no peligrosos, peligrosos RESPEL y especiales es importante realizar las siguientes 

actividades: 

Adquirir una báscula para la realización del pesaje de los residuos generados al mes. 

Realizar una caracterización de los residuos generados dentro de la empresa. 

Estandarizar los puntos ecológicos de acuerdo a la GTC 24. 

Cambiar las canecas de todas las áreas de acuerdo al código de colores de los residuos que se generan en cada una 

de ellas. 

Crear el formato de registro de cantidad de residuos generados/mes. 

Llevar un registro del pesaje registrado de todos los tipos de residuos generados. 

Tener al día la documentación en cuanto a certificados de disposición y mantenimientos. 

Subir contenido a la intranet de campañas y material educativo ambiental. 

Subir fondos de pantalla con fechas especiales ambientales a todos los ordenadores de la organización.  

Envío periódico de Eco-tips sobre manejo de residuos sólidos, uso de las tres R, separación en la fuente. 

Realizar revisiones periódicas a los puntos ecológicos para revisar si el personal de la empresa separa de forma 

adecuada los residuos y plantear las acciones necesarias para aumentar el compromiso del personal, como mejorar 

la comunicación de las campañas y socializaciones en estos temas, aumentar la educación ambiental, entre otros. 

Promover la separación en la fuente de forma adecuada con el uso de campañas dentro de las áreas de la 

organización. 

Realizar actividades que permitan recordar cómo se deben separar los residuos, porque es importante y como esto 

ayuda a tener un mejor ambiente. 

 

Metodología:  

 

Manejo de Residuos sólidos no peligrosos 

La separación en la fuente de los residuos sólidos generados durante la realización de las actividades propias de la 

empresa se llevará acabo siguiendo los lineamientos establecidos de acuerdo con la guía técnica colombiana GTC-

24, de la siguiente forma: 

 

 

TIPO DE RESIDUO GENERADO COLOR 

RESIDUOS SÓLIDOS ORDINARIOS: 

(No reciclables) 

 

Dentro de este tipo de residuos se encuentran 

las bolsas de jugos, servilletas, empaques de 

papel plastificado, icopor, plástico no 

reciclable, envases de tetra pack, residuos de 

barrido, fibras sintéticas, papel carbón, 

palillos y otros. Verde  
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RESIDUOS BIODEGRADABLES: 

(Reciclables) 

 

Dentro de este tipo de residuos se encuentran 

los residuos de comida, hojas y tallos de 

árboles, restos de alimentos no contaminados. 

Beige  

RESIDUOS DE PAPEL Y CARTÓN: 

(Reciclables) 

 

Corresponden a residuos como papel 

corriente, periódicos, cartón, revistas, sobres, 

folletos, directorios, carpetas. 

Gris  

VIDRIOS, PLÁSTICO Y METAL: 

(Reciclables) 

 

Botellas PET, bolsas plásticas limpias, 

envases de vidrios y latas de gaseosas, 

encurtidos, envases de aluminio y cobre. 

Azul  

 

Manejo de residuos sólidos peligrosos  

 

Para el almacenamiento temporal de los residuos sólidos peligrosos como sustancias químicas, luminarias e 

incluyendo fármacos, se debe tener en cuenta: 

Deben las sustancias químicas estar previamente identificados, rotulados y clasificados y contar con la respectiva 

ficha técnica y de seguridad, la cual es proporcionada por el proveedor de la sustancia. 

Es necesario que se manipulen y almacenen por separado aquellos que sean incompatibles. 

Se deben almacenar en estantes y/o recipientes previniendo derrames y acomodados según el tipo de riesgo.  

El almacenamiento debe ser en un lugar adecuado, es decir estar bajo condiciones óptimas y ubicadas de tal 

manera que no genere riesgos a la salud del personal y/o a los recursos de la empresa.  

Manejo previo a la recolección y disposición final: 

Para el caso de la enfermería se contará con una caneca roja para los residuos peligrosos como elementos de 

curación de heridas, algodones, guantes quirúrgicos, gasas, curitas, entre otros. Su disposición final estará a cargo 

de la empresa prestadora del servicio de salud. 

Adecuar un sitio y recipientes para la separación de los residuos posconsumo generados como bombillas, 

medicamentos vencidos, pilas y baterías, aerosoles de insecticidas. 

Para la recolección y disposición final de residuos posconsumo como bombillas, pilas, aerosoles de insecticidas y 

medicamentos vencidos se llevará a cabo la recolección en contenedores especiales para cada uno y entregados o 

llevados a los puntos de recolección posconsumo más cercano de la organización.  

 

Manejo de residuos sólidos especiales RAEE 

Los residuos eléctricos y electrónicos deben almacenarse en recipientes adecuados dentro de las zonas reservadas 

por cada organización. 

Para la disposición final de este tipo de residuos se puede realizar de la siguiente manera: 

Contratación de proveedor de servicio de recolección y disposición final autorizada, para el cual se debe tener en 

cuenta los requisitos como horarios de recolección, costo, embalaje de los residuos. 
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Manejo de residuos del proveedor del servicio de aseo y limpieza RESPEL 

El proveedor del servicio de aseo y limpieza deberá garantizar el cumplimiento de los siguientes requisitos en lo 

relacionado con los RESPEL: 

La recolección de recipientes vacíos de los productos químicos usados para la limpieza de la empresa. 

La adecuada gestión y disposición final de los residuos sólidos peligrosos. 

El uso de materias primas amigables con el ambiente, es decir sustancias biodegradables o con baja carga 

contaminante.  

 

Manejo de residuos del proveedor del servicio de fumigación 

El proveedor del servicio de fumigación debe cumplir con los siguientes requisitos en temas de manejo de residuos 

sólidos peligrosos: 

Utilizar pesticidas aprobados por la normatividad colombiana. 

Garantizar la buena gestión y disposición final de los residuos peligrosos generados durante la prestación del 

servicio de fumigación, como los recipientes y materiales contaminados con pesticidas. 

 

Manejo de residuos de los proveedores de servicios de mantenimientos 

Los proveedores de servicio de mantenimiento de aires y/o de detectores de humo, en caso de generar residuos que 

por sus características se consideren de tipo peligrosos deberán: 

Garantizar una adecuada gestión y disposición final de los residuos peligrosos generados durante la prestación del 

servicio de mantenimiento. 

Uso de sustancias aprobadas por la normatividad vigente colombiana. 

 

Manejo de residuos del proveedor del servicio de transporte 

El proveedor del servicio de transporte colectivo casa - lugar de trabajo – casa de los agentes deberá cumplir con 

los siguientes requisitos en temas de manejo ambiental de los residuos sólidos peligrosos: 

Tener un manejo adecuado de posconsumo para las llantas, aceites usados, refrigerante, entre otros, por los 

vehículos que prestan el servicio a la empresa. 

 

Manejo de escombros 

Los escombros y demás residuos sólidos provenientes de las actividades de construcción y adecuación de espacios 

dentro de las instalaciones de la organización deberán ser llevados a sitios de disposición de residuos adecuados y 

autorizados para este tipo de residuo. Para la disposición final de este tipo de residuos se deberá contratar una 

empresa de recolección autorizada para tal fin como lo son las empresas prestadoras de servicios públicos de aseo, 

para esto es necesario revisar los horarios, días de recolección y costos del servicio. 

 

Seguimiento: 

Supervisión y acompañamiento de pesaje de residuos. 

Supervisión de gestión de residuos a personal del aseo. 

 

 

 

Programa de ahorro y uso eficiente de los recursos   

 

¿Qué es? Programa por el cual se busca el uso eficiente y manejo adecuado de los recursos mediante la 

capacitación y sensibilización del personal en temas de uso eficiente de recursos y ahorro de agua, energía, papel, 

emisiones atmosféricas.  

 

Objetivos: Implementar medidas de eficiencia en los recursos para reducir el uso de energía, agua y otros recursos, 

teniendo en cuenta indicadores de mejores prácticas y otros niveles de referencia. 

 

Tipologías a trabajar: 

Ahorro. 

Uso eficiente de recursos. 

Comunicación ambiental. 
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Acciones: 

 

Uso Racional y Eficiente de Energía (URE) 

 

Con el fin de disminuir costos y emisiones de gases contaminantes de forma indirecta, optimizar recursos y 

sensibilizar a los empleados en el aprovechamiento sostenible y buenas prácticas en el uso de la energía, se 

plantean las siguientes acciones:  

Capacitar y sensibilizar sobre el uso racional de energía. 

Cambiar las luminarias que terminen su vida útil por tecnologías más eficientes a nivel energético con el fin de 

disminuir el consumo de energía.  

Revisar periódicamente enchufes, conexiones e instalaciones eléctricas para evitar fallos y/o altos consumos. 

Utilizar la iluminación y el sistema de aire acondicionado solamente cuando sea necesario. 

Revisar que el sistema de apagado remoto de equipos funcione correctamente en todos los equipos. 

Revisar al finalizar la jornada laborar que los equipos, luces y aires acondicionados se encuentren apagados. 

Realizar mantenimientos de forma periódica a equipos, neveras de venta de productos, sistema de aire 

acondicionado para evitar altos consumos de energía. 

Mantener puertas de electrodomésticos como neveras y hornos cerrados correctamente. 

Desconectar hornos y apagar televisores de las áreas de esparcimiento cuando no estén en uso. 

Promover el uso del correo electrónico como medio para evitar el uso de la impresora. 

Llevar un registro de los consumos de energía mensuales. 

Realizar inspecciones a los puestos de trabajo para verificar que se dé un uso adecuado a la energía, no se tengan 

cargadores conectados sin que estén en uso, si no hay nadie en el puesto se tenga apago el monitor, entre otras. 

Envío periódico de Eco-tips sobre el uso óptimo de recursos y ahorro de la energía. 

Promover hábitos como el apagar la luz al salir, apagar el equipo al terminar, apagar el monitor y usar el modo de 

ahorro de energía cuando el equipo no esté en uso por largos periodos de tiempo, entre otras. 

Realizar actividades que permitan aumentar el compromiso del personal con el ambiente y el ahorro de la energía, 

enseñando la importancia. 

Fomentar el uso de productos certificados ambientalmente a través del sello ambiental y etiqueta de ahorro de 

energía. 

 

Ahorro y Uso Eficiente del Agua (AYUEA) 

 

El programa se centrará en la adopción de medidas dispuestas en la concientización mediante campañas de uso 

eficiente del agua. Para abordar este aspecto se requerirá de la realización de las siguientes acciones: 

Registro de consumo de agua mensual. 

Campañas de concientización de uso eficiente del agua y que se debe tener en cuenta para evitar su desperdicio, 

como, por ejemplo: evitar depósitos de residuos sólidos en sanitarios, lavamanos y orinales, reporte de fugas, uso 

de cantidades necesarias, descargar solo cuando sea necesario, entre otras. 

Inspecciones sobre el uso del agua por parte del personal en zona de baños, revisión de algún tipo de fuga de agua. 

En caso de encontrar fugas de agua, se debe tomar registro fotográfico del daño e informar a los encargados para 

su reparación. 

Difusión de información sobre uso adecuado del recurso agua y la importancia de su ahorro por medios 

electrónicos (Correos electrónicos, carteles informativos, fondos de pantallas, intranet, pagina web). 

Sensibilizar el personal sobre el uso adecuado del agua, fomentar la cultura del no desperdicio, con el fin de 

mostrar a todos los empleados los impactos generados por su mal uso. 

Promover hábitos que permitan disminuir el desperdicio de agua dentro de las zonas comunes (Baños) y bebederos 

de agua, dar un uso adecuado de la energía, disminuir el consumo de papel. 

Envío periódico de Eco-tips que promuevan el uso eficiente del agua. 

 

Papel  

 

Otro de los temas a tener en cuenta en este programa está el relacionado con el consumo de papel dentro de las 

oficinas de la organización y es que dentro de las ventajas de implementar una serie de estrategias para reducir el 

consumo de papel se encuentran la optimización de los recursos, mejora del acceso y disponibilidad de la 

información entre las dependencias, reducir los costos de papelería, mejora en el proceso de gestión documental y 
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seguridad de la información, entre otras. Para lograr este cambio organizacional encaminado a la implementación 

de buenas prácticas se tendrán en cuenta las siguientes acciones: 

Fomentar el uso compartido de carpetas en red interna: Con esto se busca que las diferentes dependencias tengan 

acceso a la información requerida sin la necesidad de imprimir o buscar los archivos en físico para consulta y/o 

revisión. 

Uso de correo electrónico como medio de soporte: Es importante imprimir solo los documentos necesarios, los 

comunicados, informes y documentos que no sean de estricto envío en físico se podrán enviar por este medio. 

Corregir en pantalla: El dar uso de herramientas como el corrector de ortografía y gramática del computador para 

evitar la impresión innecesaria de versiones diferentes a la definitiva. 

Utilizar ambas caras: En lo posible imprimir o fotocopiar a doble cara, con esto se ahorrará papel, optimizarán 

espacios, reducirán el peso de los documentos, entre otras. 

Reciclar, Reutilizar y Reducir: Promover el uso de las 3R para disminuir la tala de árboles, consumo de agua y 

energía que trae la fabricación de papel, de tal forma que se adopten prácticas como uso de papel a ambas caras, 

separar en la fuente el papel apto para reciclaje, reutilizar el papel usado a una cara, entre otras. para depositar el 

papel separado apto para reciclaje se contarán con recipientes y/o bolsas de color gris en cada una de las oficinas, 

según la tabla de colores estipulada en el programa de manejo de residuos sólidos. 

En el caso de las áreas de esparcimiento y el uso de baños, se tendrá presente para el manejo de las servilletas y el 

papel de baño lo siguiente: 

Se realizarán campañas ambientales con el fin de promover el uso moderado y óptimo de las servilletas y el papel 

de baño. 

Realizar inspecciones aleatorias en horas pico de uso de las áreas de esparcimiento y baños para revisar 

comportamientos y usos. 

Fomentar la cultura de no desperdicio y uso no adecuado de servilletas y papel de baño. 

 

Seguimientos: 

Se realizarán inspecciones en las oficinas de gestión adecuado de papel. 

Se realizarán inspecciones de áreas de esparcimiento y baños para uso adecuado de servilletas, agua y luz. 

 

Programa Medición de huella de carbono 

 

¿Qué es? La Huella de Carbono es un indicador que busca cuantificar la cantidad de Emisiones de Gases Efecto 

Invernadero (directas e indirectas), medidas en emisiones de CO2 equivalente, que son liberadas a la atmósfera 

debido a las actividades humanas. De forma simple, la huella de carbono se puede entender como la marca que se 

deja sobre el medio ambiente con cada actividad que emite gases de efecto invernadero. 

 

Objetivos:  

Identificar las principales fuentes de emisión de los gases de efecto invernadero (GEI). 

Definir objetivos de reducción de emisiones de GEI y consumo energético, enfocados a corto, medio y largo plazo. 

 

Tipologías a trabajar: 

Gases de efecto invernadero. 

Emisiones  

Consumos  

Alcances  

 

Acciones: 

 

Para el desarrollo del informe de huella de carbono empresarial es necesario desarrollarlo atendiendo a los 

lineamientos metodológicos descritos en el “Estándar corporativo de contabilidad y reporte – GHG PROTOCOL”, 

desarrollado por el Instituto de Recursos Mundiales (WRI) y el Consejo Mundial Empresarial para el Desarrollo 

Sustentable (WBCSD); y la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 14064-1:2006; Así como los lineamientos 

metodológicos establecidos en el Acuerdo entre el Proyecto MVC Componente 3 (CAEM-NATURA) y el Instituto 

Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC, los cuales darán la metodología para el cálculo. 

 

A continuación, se describen los alcances y que compone cada uno. 
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Por medio de esos documentos y una herramienta de Microsoft Excel ya predeterminada se hallarán las emisiones 

de gases efecto invernadero de la organización arrojando una cantidad total de ton CO2e/ton por cada alcance 

según sea el servicio que se preste y el total de huella de carbono anual de la organización. 

 

Seguimientos: 

Se realizarán registros mensuales de consumo de papel. 

Se realizarán registros mensuales de consumo de energía eléctrica. 

Se realizará registro mensual de consumo de kilogramos de refrigerantes para aires acondicionados según sea la 

recarga o el mantenimiento. 

Se realizarán registros mensuales de consumo de viajes nacionales e internacionales. 

Se realizará registro mensual de consumo de gasolina por vehículos propios de la empresa. 

Se realizará registro mensual de recarga de extintores. 

 

      Lugar de Aplicación  

Instalaciones de la organización a ejecutar el programa 

 

Personal Requerido  

Líder ambiental. 

Personal de servicios generales. 

Todo el personal de las empresas del sector del Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center. 

 

Indicadores de Seguimiento  

Programa de gestión de residuos sólidos peligrosos, no peligrosos y especiales 

 

Peso de los residuos peligrosos =  (kg de residuos peligrosos) 

 

Tasa de residuos s lidos aprovechados reciclados y reutilizados 

=
 Residuos aprovechados reciclados o reutilizados (

Kg
mes

)

Residuos generados en los procesos de producci n consumo 
∗ 100 

 

Tasa de residuos s lidos ordinarios 

=
Total de residuos ordinarios (

Kg
mes

)

Residuos generados en los procesos de producci n consumo 
∗ 100 

 



256 

 

 

Tasa de residuos s lidos biodegradables 

=
Total de residuos biodegradables (

Kg
mes

)

Residuos generados en los procesos de producci n consumo 
∗ 100 

 

Total actividades =
# de actividades realizadas en el SVE PS

# de actividades planeadas en el SVE PS
∗ 100 

 

Total capacitaciones =
#total de capacitaciones realizadas en el SVE PS

# total de capacitaciones planeadas en el SVE PS
∗ 100 

 

 

Programa de ahorro y uso eficiente de los recursos  

 

𝐶onsumo de energía per capita =
Kwh mes

N mero de personas que integran la empresa
 

 

Consumo de agua per capita =
litros mes

N mero de personas que integran la empresa
 

 

Consumo de papel per capita =
Kg de resma comprados mes

N mero de personas que integran la empresa
 

 

 

 

Huella de carbono 

 

 

Huella de carbono =  (Alcance 1 (Ton CO e)+ Alcance   (Ton CO e) + Alcance3 (Ton CO e) 
 

 

 

Responsable de la Ejecución 

Responsable ambiental 

 

 

Cronograma de Ejecución 

 

  

Cronograma de ejecución de residuos sólidos no peligrosos  

ACTIVIDAD 

MES 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

Identificación de los lineamientos 

sobre la gestión de los residuos solidos 

            

Diseñar estrategias disminución de 

residuos sólidos generados 

            

Establecer los costos de los recipientes 

adecuados para la separación de los 

residuos solidos 

            

Adecuar los lugares de acopio con los 

respectivos recipientes para los 

residuos solidos 

            



257 

 

 

Adquirir una báscula para la 

realización del pesaje de los residuos 

generados al mes. 

            

Capacitar al personal sobre la correcta 

separación de residuos solidos 

            

Supervisión del cumplimiento de las 

actividades establecidas 

            

Medición de indicadores y metas             

 

 

Cronograma de ejecución residuos sólidos peligrosos RESPEL y especiales 

 

ACTIVIDAD 

MES 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

Identificación de los lineamientos 

sobre la gestión de los residuos sólidos 

peligrosos y especiales 

            

Adecuar los lugares de 

almacenamiento de residuos sólidos 

peligrosos y especiales 

            

Supervisión del cumplimiento de las 

actividades establecidas 

            

Medición de indicadores y metas             

 

 

 

Cronograma de programa de ahorro y uso eficiente de los recursos 

 

ACTIVIDAD 

MES 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

Mantenimiento del sistema de aire 

acondicionado mensual 

            

Capacitaciones y socializaciones             

Control de consumos             

Registro de consumos energía, agua, 

papel 

            

Inspecciones de luminarias y puestos 

de trabajo 

            

Medición de indicadores y metas             

 

 

 

 

 

Cronograma Huella de carbono 

 

ACTIVIDAD 

MES 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
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Se realizarán registros mensuales de 

consumo de papel. 

            

Se realizarán registros mensuales de 

consumo de energía eléctrica 

            

Se realizará registro mensual de 

consumo de kilogramos de 

refrigerantes para aires acondicionados 

según sea la recarga o el 

mantenimiento. 

            

Se realizarán registros mensuales de 

consumo de viajes nacionales e 

internacionales. 

            

Se realizará registro mensual de 

consumo de gasolina por vehículos 

propios de la empresa. 

            

Se realizará registro mensual de 

recarga de extintores. 

 

            

Realización de informe huella de 

carbono anual. 

            

 

 

Recursos  

 

Programa de residuos sólidos no peligrosos 

ITEM CANTIDAD 
COSTO 

UNITARIO 

COSTO 

TOTAL 

Establecer los costos de los recipientes 

adecuados para la separación de los residuos 

solidos 5  $       54.000   $           270.000  

Adecuar los lugares de acopio con los 

respectivos recipientes para los residuos solidos 
1  $     622.500   $           622.500  

Compra de bascula para pesaje de residuos 

solidos 1  $     250.000   $           250.000  

TOTAL    $        1.142.500 

 

Programa de ahorro y uso eficiente de recursos 

 

ITEM CANTIDAD 
COSTO 

UNITARIO 
COSTO TOTAL 

Mantenimiento del sistema de aire 

acondicionado mensual 
1  $       470.200   $         470.200 

TOTAL    $  470.200        

 

 

 Programas Gobernanza de la organización RSC  
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LOGO 

EMPRESA 

SECTOR BPO 

Programas Gobernanza de la organización RSC 

 

DOCUMENTO: 

Codificación documento 

VERSIÓN: # 

FECHA: _______ 

PAGINA:  xx 

 
OBJETIVOS 

 Responsabilizar a la organización de los impactos de las decisiones y actividades de la responsabilidad social 

en la empresa.  

 Aumentar la capacidad de las organizaciones a establecer un comportamiento socialmente responsable en las 

actividades realizadas por el sector. 

 Incorporar los principios de la responsabilidad social en la toma de decisiones y en la implementación de 

cualquier actividad realizada por la organización. 

 Promover la participación de los todos los grupos de interés en las actividades de la organización 

relacionadas con la responsabilidad social. 

 

ALCANCE 

Se propondrá una serie de mecanismos y metodologías por las cuales las empresas del sector del Business Process 

Outsourcing (BPO) y Call Center enfoquen el desarrollo de sus estructuras, procesos y mecanismos en 

concordancia con los valores institucionales y que vayan de la mano con los principios de la responsabilidad social 

como lo son la rendición de cuentas, la transparencia, el comportamiento ético, el respeto a los intereses de las 

partes interesadas, respeto al principio de la legalidad y por último el respeto a la normativa internacional del 

comportamiento. 

 

RESULTADOS ESPERADOS 

 Sistema de comunicación entre empleados y organización para la solución de conflictos, quejas, peticiones, 

etc. 

 Cronograma de actividades anual de los principios de la responsabilidad. 

 

METAS 

 Atender el 100% de las orientaciones, acompañamientos y gestión de quejas, conflictos, peticiones en la 

organización. 

 Realizar el 100% de las actividades programadas en el año en materia de responsabilidad social. 

 

IMPACTOS A CONTROLAR 

 Clima y ambiente organizacional. 

 Rendimiento laboral 

 Compromiso hacia la responsabilidad social. 

 Participación de los grupos de interés. 

 

TIPO DE MEDIDA 

 Medidas de Prevención.  

 Medidas de Control.  

 

ACCIONES A DESARROLLAR 

 

Programa gestión de satisfacción interna 

 

¿Qué es? Programa dirigido a todos los colaboradores de la organización diseñado para brindar una orientación, 

acompañamiento y gestión de los diferentes conflictos, quejas, solicitudes que se pueden presentar en el área de 

trabajo. Este es realizado por el personal encargado del área de desarrollo que principalmente debería ser un 

psicólogo. 

 

Objetivo: Brindar acompañamiento, orientación y gestión, a situaciones y/o colaboradores de la compañía, con el 

fin de optimizar el clima y la cultura organizacional.  
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Tipologías a trabajar:  

Clima y Ambiente organizacional. 

Identificación de aspectos de mejora. 

Resolución de problemas. 

Aspectos actitudinales. 

Rendimiento laboral. 

 

Metodología:  

Identificación y recopilación de información para abordar la situación. 

Establecimiento de compromisos y plan de acción. 

Procesos sustentados en el reglamento interno de trabajo. 

 

Actions: 

Acompañamiento psicológico 

Focus group 

 

Seguimiento: 

Supervisión y acompañamiento a compromisos y plan de acción. 

Retroalimentación periódica de aspectos de mejora y avances. 

Verificación de cumplimiento de compromisos establecidos en el acta de acuerdo a los literales del Reglamento 

Interno de Trabajo. Su incumplimiento conllevará a la apertura de procesos disciplinarios. 

 

Plan de actividades y capacitaciones RSE 

¿Qué es? Cronograma de actividades, charlas, capacitaciones orientadas a desarrollar estrategias, objetivos y 

metas que reflejen el compromiso de la organización en materia de responsabilidad social. 

 

Objetivo: Crear y nutrir un ambiente y cultura en los que se practiquen y promuevan los principios de la 

responsabilidad social y los valores corporativos.  

 

Temáticas a trabajar:  

Valores corporativos y principios de responsabilidad social  

Orientación ética  

Inteligencia emocional  

Cooperación  

Creatividad  

Solución de problemas 

Concentración  

Trabajo en equipo 

Liderazgo  

Manejo de conflictos 

Gestión de la información  

Orientación al servicio 

Responsabilidad ambiental 

 

Metodología:  

Identificación y recopilación de información para la realización de la actividad. 

Identificación de entidades o instituciones que puedan ayudar en la elaboración de las charlas y actividades como 

lo son las ARL o las cajas de compensación familiar. 

Establecimiento de plan de acción. 

 

Plan de actividades RSE 

Responsable encargado: 

Organizador: 

Necesidades de 

capacitación 

Actividad a 

realizar 

Fecha Lugar Costo Observaciones 
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Pasar el plan de acción a cada encargado para programar por grupos las actividades de los tele-operadores según 

disponibilidad. 

 

      Acciones: 

Reunión en cada una de las salas dispuestas para formaciones e inducciones.  

Focus group. 

      

Seguimiento: 

Retroalimentación periódica de aspectos de mejora y avances. 

Llevar el registro de asistentes por medio del formato. 

LOGO EMPRESA 

NOMBRE 

CAPACITACIÓN:__________________________________

_____________________ 

CODIGO: RRHH-

SG-FSGRSE-02 

VERSIÓN: 01 

FECHA: 

10/06/2019 

PAGINA: 1 DE 1 

FORMATO LISTA DE ASISTENTES CAPACITACIÓN 

SISTEMA DE GESTIÓN DE RESPONSABILIDAD 

SOCIAL EMPRESARIAL 

CAPACITADOR: LUGAR: FECHA: 

N° NOMBRE CEDULA SERVICIO CORREO FIRMA 

ASISTENTE 

      

      

 

LOGO 

EMPRESA 

ACTIVIDAD:______________________________________

_________________ 

CODIGO: RRHH-SG-

FSGRSE-01 

VERSIÓN: 01 

FECHA: 10/06/2019 

PAGINA: 1 DE 1 

FORMATO LISTA DE ASISTENTES 

SISTEMA DE GESTIÓN DE RESPONSABILIDAD 

SOCIAL EMPRESARIAL 

RESPONSABLE: LUGAR: FECHA: 

N° NOMBRE CEDULA SERVICIO CORREO FIRMA ASISTENTE 

      

      

 

Lugar de Aplicación: 

Instalaciones de la organización a ejecutar el programa 

 

Personal Requerido 

 Todo el personal de las empresas del sector del Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center. 

 Asesores cajas de compensación familiar. 

 Asesores ARL. 

 

Indicadores de Seguimiento 

𝐺  𝑡𝑖 𝑛 𝑑   𝑎𝑡𝑖  𝑎𝑐𝑐𝑖 𝑛 𝑖𝑛𝑡 𝑟𝑛𝑎 =
# 𝑑  𝑐𝑜𝑛 𝑙𝑖𝑐𝑡𝑜  𝑜 𝑐𝑎 𝑜  𝑟  𝑢 𝑙𝑡𝑜 

# 𝑑  𝑐𝑜𝑛 𝑙𝑖𝑐𝑡𝑜  𝑜 𝑐𝑎 𝑜  𝑎 𝑜𝑟𝑑𝑎𝑑𝑜 
 

 𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑      =
# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎     

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑    𝑟𝑜 𝑟𝑎 𝑎𝑑𝑎     
 

 

Responsable de la Ejecución 

 Líder del área de responsabilidad social 

 Líder del área de desarrollo  

 Líder del área ambiental 
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 Psicólogos  

 

 

Cronograma de Ejecución 

ACTIVIDADES MESES 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

Programa 

gestión de 

satisfacción 

interna: 

 

            

Plan de 

actividades y 

capacitaciones 

RSE 

 

            

 

Recursos 

NOTA: Teniendo en cuenta que las actividades son realizadas por el personal de la organización no habrá ningún 

cargo extra monetario, solamente se tendrá en cuenta alguna compra de insumos o material necesario para la 

realización de las actividades como (Insumos de papelería, algún tipo de detalle dado a los asistentes, etc.) 

 

TABLA DE MODIFICACIONES AL DOCUMENTO 

VERSIÓN FECHA DE MODIFICACIÓN CONTENIDO 

0 08/07/2019 Creación de la propuesta 

   

 

 

 Programas Derechos Humanos RSE 

LOGO 

EMPRESA 

SECTOR BPO 

Programas Derechos Humanos RSE 

 

DOCUMENTO: 

Codificación documento 

VERSIÓN: # 

FECHA: _______ 

PAGINA:  xx 

 
OBJETIVOS 

 Dar a conocer los derechos humanos para así poder hacer respetar, cumplir y hacer realidad dichos derechos que 

le corresponden a todo ser humano. 

 Proporcionar educación en derechos humanos para promover la toma de conciencia sobre los mismo entre los 

titulares de los derechos y aquellos con el potencial de impactar sobre ellos. 

 Desarrollar mecanismo de asesoría jurídica a personal de la organización en las áreas de Derecho Privado, Penal, 

Laboral y Público.  

 

ALCANCE 

Se propondrá una serie de mecanismos y metodologías por las cuales las empresas del sector del Business Process 

Outsourcing (BPO) y Call Center enfoquen el desarrollo de sus estructuras, procesos y mecanismos en concordancia 

con los valores institucionales y que vayan de la mano con los derechos básicos que le corresponden a cualquier ser 

humano por el hecho de serlo. 
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RESULTADOS ESPERADOS 

 Info-tips derechos humanos 

 Plan de asesoramiento jurídico  

 

METAS 

 Atender el 100% de las orientaciones, acompañamientos y asesorías jurídicas. 

 Realizar el 100% de las actividades programadas en el año en materia de derechos humanos.  

 

IMPACTOS A CONTROLAR 

 Desconocimiento de derechos humanos 

 Discriminación  

 Resolución de conflictos 

 Participación  

 

TIPO DE MEDIDA 

 Medidas de Prevención.  

 Medidas de Control.  

 Medidas de Mitigación.  

 

ACCIONES A DESARROLLAR 

 

Info-Tips Derechos Humanos 

 

¿Qué es? Campaña orientada a dar a conocer información relevante de los derechos humanos por medio de los 

canales más usados por la empresa. 

 

Objetivo: Proporcionar educación en derechos humanos para promover la toma de conciencia sobre los mismo entre 

los titulares de los derechos y aquellos con el potencial de impactar sobre ellos. 

   

  

Tipologías a trabajar:  

 
 

 

Metodología:  

Identificación y recopilación de información de acuerdo a cada tema. 

Divulgación de la información por diferentes medios: 

 

TEMATICAS HERRAMIENTAS MEDIOS DE 

Derechos civiles y políticos

Derecho a la vida y a la libertad.

Derecho a la igualdad.

Derecho a la libertada de expresión.

Derecho a la no discriminación.

Derecho a la libertad de pensamiento, 
conciencia y religión, opinión y expresión

Derechos económicos, sociales y culturales

Derecho al trabajo.

Derecho a la alimentación.

Derecho a la educación.

Derecho a la salud.

Derecho a la seguridad social.

Derecho a la cultura y la ciencia.
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INFORMACIÓN  

Derechos humanos Folletos 

Diapositivas 

Videos 

Infografías 

Volantes 

 

 

Correos electrónicos masivos 

Charlas 

Carteles informativos 

Intranet 

Televisores utilizados para 

información organizacional 

Principales temas de 

preocupación en derechos 

humanos 

Propósitos de los derechos 

humanos 

Fechas conmemorativas de los 

derechos humanos. 

Discriminación y grupos 

vulnerables  

 

Seguimiento: 

 

Supervisión y acompañamiento a actividades realizadas. 

Retroalimentación periódica de aspectos de mejora y avances. 

 

Plan de asesoramiento jurídico  

 

¿Qué es? Es un servicio que se presta a los empleados de la organización queriendo facilitar la vida de estos por 

medio de asesorías jurídicas de manera gratuita en temas de derecho privado, penal, laboral y público. Este servicio se 

presta por el abogado encargado del área jurídica de la empresa con el fin de guiar a los empleados en problemáticas 

que se les presenten dirigiéndolos y orientándolos gratuitamente con facilidades en los horarios laborales. 

 

Objetivo: Proporcionar asesorías por parte del área jurídica en temas de Derecho Privado, Penal, Laboral y Público.  

 

Tipologías a trabajar  

Derecho Privado 

Derecho Penal 

Derecho Laboral 

Derecho Público 

 

Metodología  

Se agenda una cita en el área jurídica teniendo en cuenta los horarios según disponibilidad del servicio. 

Se realiza un acompañamiento en la asesoría. 

   

Seguimiento  

Supervisión y acompañamiento a actividades realizadas. 

Retroalimentación periódica de aspectos de mejora y avances. 

 

Lugar de Aplicación 

Instalaciones de la organización a ejecutar el programa. 

 

Personal requerido 

Todo el personal de las empresas del sector del Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center. 

 

 

 

Indicadores de Seguimiento  

 𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑑 𝑟 𝑐 𝑜   𝑢 𝑎𝑛𝑜 =
# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑   𝑟 𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎  𝑑 𝑟 𝑐 𝑜   𝑢 𝑎𝑛𝑜 

# 𝑑  𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑    𝑟𝑜 𝑟𝑎 𝑎𝑑𝑎  𝑑 𝑟 𝑐 𝑜   𝑢 𝑎𝑛𝑜 
 

    𝑜𝑟𝑖𝑎   𝑢𝑟í𝑑𝑖𝑐𝑎 =
# 𝑑  𝑎   𝑜𝑟í𝑎  𝑟  𝑢 𝑙𝑡𝑎 

# 𝑑  𝑎   𝑜𝑟í𝑎  𝑜 𝑐𝑎 𝑜  𝑎 𝑜𝑟𝑑𝑎𝑑𝑜 
 

 

Responsable de la Ejecución 



265 

 

 

Personal área jurídica de la empresa 

Personal de apoyo jurídico  

Líder del área de responsabilidad social 

 

Cronograma de Ejecución  

ACTIVIDADES MESES 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

Info-Tips 

derechos 

humanos 

            

Plan de 

asesoramiento 

jurídico 

            

 

Recursos  

NOTA: Teniendo en cuenta que las actividades son realizadas por el personal de la organización no habrá ningún 

cargo extra monetario, solamente se tendrá en cuenta alguna compra de insumos o material necesario para la 

realización de las actividades como (Insumos de papelería, etc.) 

 

Tabla de modificaciones al documento 

VERSIÓN FECHA DE MODIFICACIÓN CONTENIDO 

   

   

 

 

 Programas Prácticas Laborales RSE  

 
LOGO 

EMPRESA 

SECTOR BPO 

Programas Prácticas Laborales RSE 

 

DOCUMENTO: 

Codificación documento 

VERSIÓN: # 

FECHA: _______ 

PAGINA:  xx 

 

OBJETIVOS 

 Responsabilizar a la organización de las prácticas y políticas laborales relacionadas con el trabajo que se realiza 

dentro o en nombre de la organización. 

 Asegurar un tratamiento justo y equitativo de los trabajadores velando por el desarrollo humano y el crecimiento 

del nivel de vida. 

 Proporcionar condiciones de trabajo y protección equitativa en salud y seguridad a trabajadores de tiempo parcial 

y temporales. 

 Proporcionar acceso al desarrollo de habilidades, formación y aprendizaje práctico y oportunidades para la 

promoción profesional, de manera equitativa y no discriminatoria. 

 

 

 

ALCANCE 

Se propondrá una serie de mecanismos y metodologías por las cuales las empresas del sector del Business Process 

Outsourcing (BPO) y Call Center enfoquen el desarrollo de sus estructuras, procesos y mecanismos al mejoramiento 

continuo de las prácticas laborales velando por el principio de la legalidad y la justicia en la sociedad siendo 

conscientes que las prácticas laborales socialmente responsables son esenciales para la justicia social, la estabilidad y 

la paz. 

 

RESULTADOS ESPERADOS 
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 Programas del sistema de vigilancia epidemiológica para el sector Business Process Outsourcing (BPO) y Call 

Center 

 Programas de formación orientados para el sector Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center. 

 

IMPACTOS A CONTROLAR 

 Clima y ambiente organizacional. 

 Rendimiento laboral 

 Crecimiento laboral  

 Desarrollo humano  

 

TIPO DE MEDIDA 

 Medidas de Prevención.  

 Medidas de Control. 

 

ACCIONES A DESARROLLAR 

 

 

Programas del sistema de vigilancia epidemiológica para el sector business process outsourcing (BPO) y call center 

 

Programa de vigilancia epidemiológica para control de factores de riesgo psicosocial 

 

¿Qué es? El Sistema de Vigilancia Epidemiológica de los Factores de Riesgo Psicosocial se define como “el conjunto 

de estrategias, técnicas y acciones orientadas a la evaluación, intervención y control sistemático de las variables que 

intervienen en los aspectos de condiciones de trabajo y de salud relacionados con los factores de riesgo psicosocial a 

los que están expuestos los trabajadores de la institución”. Con la puesta en marcha de un programa con estas 

características, además de beneficiar y mantener la salud y bienestar de los trabajadores de la institución, se mejora la 

productividad y calidad del trabajo, y se da respuesta a las exigencias legales. 

      

Objetivos: 

 Identificar los factores de riesgo psicosocial a partir de la aplicación de instrumentos validados en el país, que 

contemplen como mínimo factores intralaborales, extralaborales y de estrés. 

 Establecer estrategias que fomenten la prevención de casos y la disminución del impacto en la prevalencia de 

enfermedades asociadas a la exposición a factores de riesgo psicosocial por factores riesgo psicosocial a nivel 

intralaboral, extralaboral e individual. 

 Implementar medidas de prevención y control de los factores de riesgo psicosocial identificados como 

prioritarios, promoviendo factores protectores de salud mental. 

 

 Tipologías a trabajar:  

 Clima y Ambiente organizacional. 

 Identificación de aspectos de mejora. 

 Resolución de problemas. 

 Aspectos actitudinales. 

 Rendimiento laboral. 

 

Metodología:  

Para llevar a cabo el Sistema de Vigilancia Epidemiológica de Factores de Riesgo Psicosocial, se plantea el 

seguimiento de las siguientes fases:  

Sensibilización: Realizar una conceptualización sobre la importancia de la identificación, intervención y control de los 

factores de riesgo psicosocial. Esto se llevará a cabo por medio de reuniones informativas con los jefes y funcionarios 

de cada una de las áreas de la empresa; así mismo se diseñan folletos, comunicaciones, entre otras, donde se exponga 

claramente dicha información. 

Aplicación del Instrumento: Aplicación del instrumento validado por el Ministerio de protección Social a los 

empleados de la empresa Ltda. objeto de estudio.  
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Factores intralaborales (Demandas del trabajo, control y recompensas).

Factores intralaborales (Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo).

Factores extralaborales

Factores individuales

Vigilancia de los niveles de estrés y condiciones de salud

Tabulación de la Información / Análisis de resultados y Diseño del plan de intervención: Análisis de los resultados de 

la evaluación de los factores psicosociales, tanto a nivel grupal como individual. Basados en los resultados obtenidos 

se diseñan las estrategias de intervención con el objetivo de minimizar los riesgos y disminuir su efecto. 

Una vez formuladas las propuestas se presentarán el plan de intervención a Coordinadora de Seguridad y Salud en el 

trabajo y/o gerente de empresa Ltda. objeto de estudio para concertar la viabilidad y fechas de las actividades.  

Socialización de Resultados: Se informa los resultados a los jefes inmediatos y seguidos a los funcionarios de empresa 

evaluadas.  

Implementación y Ejecución de los Planes de Intervención (Batería de riesgo psicosocial). 

 

Acciones: 

El Programa de Vigilancia Epidemiológica para Factores de Riesgo Psicosocial, se desarrollará a partir del Ciclo PHVA, 

de la siguiente manera: 

 

Planear 
Los instrumentos de recolección de datos para la elaboración del informe de identificación, priorización e intervención 

de los factores psicosociales, son los siguientes: 

-     Identificación de los peligros, valoración de los riesgos y establecimiento de los controles. 

-     Ausentismo. 

-     Matriz de requisitos legales. 

-     Informe psicológico pre ocupacional (Personalidad y Estilos de Afrontamiento). 

-     Informe de condiciones de salud (Perfil sociodemográfico y Morbilidad). 

-     Instrumentos de medición para factores psicosociales. 

-     Auto reporte de condiciones de trabajo y salud. 

-     Registro y seguimiento a los resultados de los indicadores del SGSST del año anterior. 

Hacer 
-     Aprobación por la gerencia del Plan de Trabajo Anual y el Programa de Capacitación. 

-     Ejecución del Plan de Trabajo Anual. 

-     Ejecución del Programa de Capacitación. 

Verificar 
Seguimiento al informe de desempeño de los programas del SGSST 

Actuar 
Acciones preventivas y correctivas al Plan de Trabajo Anual y Programa de Capacitación en pro de la mejora 

continua, según el caso. 

 

 

           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Seguimiento: 

Consultoría psicológica 

Encuestas de clima organizacional 

Supervisión y acompañamiento a compromisos y plan de acción. 

Retroalimentación periódica de aspectos de mejora y avances. 
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Programa de SVE prevención de desórdenes músculo esqueléticos  

 

¿Qué es? Programa de sistema de vigilancia epidemiológica de lesiones músculo-esqueléticas el cual tendrá como 

población objetivo aquellos trabajadores, que según las funciones asignadas presenten riesgo de sufrir lesiones 

músculo-esqueléticas (Miembros Superiores y Espalada), valorado como no satisfactorio en los exámenes médicos 

de ingreso-periódico o de retiro; adicionalmente se incluirán aquellos que presenten recomendaciones médicas 

expedidas por su especialista o medico laboral de la EPS. 

  

Objetivos:  

 Disminuir la formación enfermedades relacionadas con desordenes musculo esqueléticos en sitio de trabajo. 

 Fomentar el autocuidado y la prevención de las lesiones músculo-esqueléticas en los trabajadores expuestos al 

riesgo biomecánico. 

 Establecer una metodología para la identificación, evaluación, prevención y control del riesgo biomecánico 

derivado de la manipulación de cargas, las posturas inadecuadas o los movimientos repetitivos en los sitios de 

trabajo. 

 

     Temáticas a trabajar:  

 Identificación de aspectos de mejora. 

 Rendimiento laboral 

 Auto cuidado 

 Lesiones músculo-esqueléticas 

 Recomendaciones médicas 

 

Metodología:  

 Identificación, evaluación y control de riesgos biomecánicos: Teniendo en cuenta que en todos los cargos se 

observa el mismo riesgo la priorización se efectúa de acuerdo a si el trabajador es sintomático o asintomático.  

 Seguimiento a población objeto 

 Evaluación de puestos de trabajo 

 Jornada de ergonomía o higiene postural. 

 Jornadas de pausas activas. 

 Inspección de posturas. 

 Reunión comité de recomendaciones médicas. 

 

Seguimiento: 

 Retroalimentación periódica de aspectos de mejora y avances del programa. 

 Seguimiento a población objeto: el seguimiento fisioterapéutico se realizará así:   

 Trabajador sintomático: revisión cada 6 meses. 

 Trabajador asintomático: revisión cada año. 

 Clasificación de los trabajadores de acuerdo con el resultado del seguimiento fisioterapéutico:  

 Trabajador asintomático: hace referencia a los trabajadores en los que no se encontraron signos ni síntomas 

asociados a alteraciones músculo-esqueléticas definidas en el contenido del presente documento. 

 Trabajador sintomático: hace referencia a los trabajadores en los que se evidencian alteraciones músculo-

esqueléticas de acuerdo con las pruebas definidas en el profesiograma o cuyo diagnóstico haya sido realizado 

por la EPS; los cuales se dividen en menor de tres días y mayor a 3 días.  

 Trabajador caso: hace referencia a los trabajadores cuya patología de miembros superiores o espalda ha sido 

diagnosticada y reconocida como de origen laboral en el Sistema de Riesgos Laborales. 

 

 Resultados del seguimiento: 

Exámenes médicos periódicos: el Responsable de Seguridad y Salud en el Trabajo, revisara los conceptos médicos 

emitidos por el medico laboral del laboratorio R.S.O; teniendo en cuenta las recomendaciones médicas o restricciones 

existentes.  

Recomendaciones médicas de la EPS: en caso que un trabajador tenga una recomendación expedida por su especialista 

o medico laboral de la EPS, deberá remitirse al Responsable de Seguridad y Salud en el Trabajo, quien revisara con el 

Comité de recomendaciones los modificaciones o condiciones del puesto de trabajo. 
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Acta de reunión resultados exámenes o recomendaciones: en esta acta deberá consignarse todas acciones que se tomen 

para garantizar la recuperación del trabajador, la cual será firmada por el Comité de recomendaciones médicas.   

 

Programa de conservación vocal  

 

¿Qué es? Programa que sirve como herramienta de trabajo para le detección de patologías de voz de la población 

vinculada a la organización, con alcance a toda población cuyo instrumento de trabajo sea su voz, mediante programas 

de prevención, control o eliminación del factor de riesgo vocal contenidos en el Sistema de Vigilancia Epidemiológica 

para el manejo y conservación de la voz. 

 

Objetivos:  

 Prevenir y controlar el abuso y mal uso vocal proporcionando a los participantes la información y herramientas 

necesarias que les permita el control del factor del riesgo en sus actividades laborales. 

 Evaluar desde el punto de vista fonoaudiológico a los trabajadores expuestos a un abuso vocal y mal uso vocal. 

 Promover un cambio de actitud en directivos y trabajadores respecto a la importancia de un adecuado manejo de 

la voz y los métodos de control a través de talleres de salud vocal.  

 

Temáticas a trabajar:  

 Identificación de aspectos de mejora. 

 Rendimiento laboral 

 Auto cuidado 

 Conservación vocal 

 Salud vocal 

 Recomendaciones médicas 

 

Metodología:  

 Análisis de los hábitos vocales del trabajador: Esta actividad se desarrollará en el primer encuentro con el 

trabajador.  Es necesario hacer observación directa de comportamiento y encuestarlo con el propósito de obtener 

información acerca de sus hábitos vocales, los cuales se consignarán en una encuesta vocal.  

 Análisis de la exposición a inadecuado uso de la voz en los trabajadores: Se evaluarán los puntos en los que 

constantemente labora el trabajador.  Esta información será consignada en él un documento de inspección de 

puestos de trabajo.  

 Clasificación de los trabajadores de acuerdo con su exposición ocupacional al abuso y mal uso vocal: Esta 

clasificación relacionará la valoración vocal, la inspección de puesto de trabajo y el informe de evaluación de 

riesgos. 

 Cargos de riesgo Alto: Trabajadores en condiciones de mal uso o abuso vocal en el trabajo, con acciones 

ambientales amplias que favorecen el uso vocal ocupacional. 

 Cargos de riesgo Bajo: Aquellos cuya muestra de análisis determine que el trabajador se encuentre en un medio 

que lo obliga a forzar la voz y no tiene afecciones. 

 Análisis del uso de la voz en los trabajadores: Se procederá a la valoración tamiz de la voz, que incluirá las 

observaciones de la postura, la función respiratoria, fonatoria y resonancial. 

 Seguimiento médico a expuestos: El seguimiento médico a la población objeto del sistema de vigilancia 

epidemiológica se hará periódicamente según la clasificación de los trabajadores de acuerdo con su exposición al 

abuso vocal, mediante observación y evaluación. 

 Protocolos de seguimiento médico: Esta desarrollado para una valoración de la voz para detectar si el colaborador 

está expuesto a un factor de riesgo elevado con respecto a la labor que ejerce y de igual forma permite cualificar y 

cuantificar dicha afección. 

 Capacitación: Capacitación grupal a un grupo no mayor a 20 personas a las cuales se les ofrecerá una capacitación 

sobre los efectos del abuso y mal uso vocal en la salud del trabajador; dicha capacitación estará apoyada con un 

medio audiovisual y en un lugar apto para la comprensión total de la misma, anexo a esto, se entregará a los 

empleados o participantes de la capacitación, una información breve y concisa por escrito del tema que se trató. 

 

Seguimiento: 

 Seguimiento fonoaudiológico anual. 

 Protocolo para evaluación vocal de ingreso al sistema de vigilancia epidemiológica. 
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 Protocolo de valoración de la voz tamiz periódica. 

 Protocolo de valoración de la voz tamiz de egreso del sistema de vigilancia epidemiológica. 

 Evaluación e implementación de las recomendaciones planteadas por el especialista. 

 

Programa de conservación auditiva 

 

¿Qué es? Es un programa de trabajo dirigido a los trabajadores, en procura de prevenir, detectar y tratar las patologías 

auditivas en el lugar de trabajo.  

 

Objetivo: Reducir el impacto negativo que puede llegar a generar el uso de diademas para teleoperar y el ruido 

ambiente, en la salud y la calidad de vida de los trabajadores de la empresa. 

 

Temáticas a trabajar:  

 Identificación de aspectos de mejora. 

 Rendimiento laboral. 

 Auto cuidado. 

 Conservación auditiva. 

 Educación auditiva. 

 Recomendaciones médicas. 

 

Metodología:  

 Manejo del trabajador con nivel de intervención bajo 

 Asistencia a estrategias de capacitación y educación auditiva 

 Manejo del trabajador con nivel de intervención prioritario 

 Realizar inspecciones de almohadillas y tubos de voz para verificar estado de limpieza. 

 Remitir a la EPS del trabajador para que trate el caso y defina el origen de la patología, con el fin de definir el 

tratamiento a seguir y recomendaciones; Trabajador que no tenga vigentes sus recomendaciones por el médico 

tratante o su EPS, debe ser redireccionado como trabajador con nivel de intervención bajo. 

 Asistencia a estrategias de capacitación y educación auditiva. 

 

Seguimiento: 

 Seguimiento médico a expuestos según intervención  

 Trabajador con nivel de intervención prioritario: Es todo trabajador objeto del programa cuyos resultados en los 

exámenes médicos o reportes de ausentismo muestra síntomas persistentes o hallazgo en la evaluación actual o 

incapacidad, al igual que muestre antecedentes no tratados de enfermedades auditivas. 

 Trabajador con nivel de intervención bajo: Es todo trabajador objeto del programa cuyos resultados en los 

exámenes médicos muestre antecedentes negativos para enfermedades Auditivas, no sintomáticos y físicamente 

activos. 

 Evaluación e implementación de las recomendaciones planteadas por el especialista 

 

 

Programas de formación orientados para el sector Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center 

 

Programas de equipo de alto rendimiento 

 

¿Qué es? Es un programa que permite al participante, conocer y desarrollar competencias y técnicas orientadas al 

fortalecimiento de habilidades comunicativas, de relacionamiento y manejo de emociones que optimicen el desempeño 

laboral, y así mismo alcanzar un alto rendimiento del participante a nivel integral. 

 

Objetivo: Formar equipos de alto rendimiento mediante el desarrollo y fortalecimiento de competencias 

indispensables a nivel de la comunicación, relacionamiento y la inteligencia emocional. 

 

Temáticas a trabajar:  

 Rendimiento laboral 

 Desarrollo, formación, evaluación y seguimiento 
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 Clima laboral 

 Aprendizaje  

 Inteligencia emocional 

 Comunicación  

 Fortalecimiento de competencias 

 KPI’S 

 

Metodología: 

Fase de evaluación: Fase por la cual se eligen los tele-operadores a iniciar en el programa tomando como base los 

siguientes ítems: 

Verificación de KPI’S. 

Concepto de jefe directo. 

Aplicación de prueba psicológica  

Fase formativa: Fase por la cual se inicia ya la formación del empleado en distintas temáticas como son: 

Formación teórica. (Inteligencia emocional-Satisfacción), (Comunicación- TMO-HT), (Relaciones interpersonales-

PDI), (Resiliencia-Calidad). 

Entrenamiento en competencias. 

Proceso de aprendizaje. 

Fase práctica: Fase por la cual se implementa lo aprendido y se da un seguimiento mediante: 

Ejercicios prácticos y dinámicos. 

Implementación de técnicas de relajación  

Fase cierre: Fase por la cual se da por terminado la formación y se realiza: 

Feedback. 

Indicador de impacto realizado por el jefe inmediato. 

Plan de refuerzo. 

 

Seguimiento: 

Planes de refuerzo individual. 

Seguimiento por parte del jefe directo. 

 

Actividades: 
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Fuente: Equipos de alto rendimiento 

 

 

Programas Escuela de Líderes 

 

¿Qué es? Es un programa que permite al participante del área de operaciones conocer y desarrollar competencias y 

técnicas orientadas al fortalecimiento de habilidades comunicativas, de relacionamiento para así formar lideres con 

habilidades organizacionales para desempeñarse en cargos como formadores, quality y team manager. 

 

Objetivos: 

Formar lideres con habilidades acorde a nuestra política organizacional para desempeñarse como Formador, 

Quality y Team Manager.  

Establecer una bolsa de talento y un programa formativo, asegurando los conocimientos necesarios en nuestra 

estructura, compartir herramientas, desarrollar sus competencias, habilidades y generar identidad. 

 

Temáticas a trabajar:  

Rendimiento laboral 

Desarrollo, formación, evaluación y seguimiento 

Aprendizaje  

Inteligencia emocional 

Comunicación  

Fortalecimiento de competencias 

Liderazgo  

 

Metodología: 

Fase inductiva: En esta fase se pretende dar a conocer alguna información relevante de la organización como: 

Misión, visión, organigrama, trayectoria. 

Valores corporativos. 

Código de conducta. 

Descripción de cargos y perfiles. 

 

Fase de desarrollo: En esta fase se inicia con el entrenamiento en competencias blandas como son: 

Comunicación. 

Trabajo bajo presión. 

Dinamismo. 

Liderazgo. 

Inteligencia emocional. 

Tolerancia a la frustración y resiliencia. 

 

Fase formativa: En esta fase inicia la etapa teórica y práctica que vincula estos aspectos: 

Conocimiento integral de cada área. 

Principales actividades y/o responsabilidades. 

Modelo de ejecución definido por cada área. 

 

Seguimiento: 

En cada uno de los módulos los agentes serán evaluados mediante diferentes modalidades. 

 

Programas De Inglés 

 

¿Qué es? Es un programa que permite a los empleados del área directiva y administrativos fortalecer los canales 

de comunicación del idioma inglés en el mismo lugar de trabajo. 

 

Objetivos: 

Fortalecer los canales de comunicación del idioma en el lugar de trabajo y entre las diferentes filiales de la 

organización. 
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Ampliar el portafolio de clientes internacionales y generar una atmosfera bilingüe. 

 

Temáticas a trabajar:  

Formación  

Aprendizaje  

Comunicación  

Fortalecimiento de competencias 

Bilingüismo 

 

Metodología: 

Inicia con un examen el cual determina el nivel de inglés que tenga cada participante. 

Se determinan los grupos según el nivel y se plantean los horarios para cada grupo. 

Se inician las clases según la metodología del docente y el nivel. 

Los niveles que se manejan son (A1, A2, B1, B1+, B2, B2+, C1, C2) 

 

     Seguimiento: 

En cada uno de los niveles los empleados serán evaluados mediante diferentes modalidades para poder avanzar en 

los niveles de inglés. 

 

Lugar de Aplicación  

Instalaciones de la organización a ejecutar el programa 

 

Personal Requerido 

Todo el personal de las empresas del sector del Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center. 

Asesores ARL. 

Docente inglés planta de la organización. 

 

Metas e indicadores de Seguimiento  

 

PROGRAMAS DEL SISTEMA DE VIGILANCIA EPIDEMIOLÓGICA PARA EL SECTOR BUSINESS 

PROCESS OUTSOURCING (BPO) Y CALL CENTER 

Programa de vigilancia epidemiológica para control de factores de riesgo psicosocial 

INDICADOR FORMULA META 

Indicador de 

cumplimiento 

 

# de actividades realizadas en el SVE PS

# de actividades planeadas en el SVE PS
∗ 100 

 

 

 

90% 

#total de capacitaciones realizadas en el SVE PS

# total de capacitaciones planeadas en el SVE PS
∗ 100 

#total de trabajadores evaluados en el SVE PS

# total de trabajadores
∗ 100 

Indicador de Efectividad #total de trabajadores que reciben intervenci n PS

# total de trabajadores con riesgo SVE PS
∗ 100 

90% 

Programa de SVE prevención de desórdenes músculo esqueléticos 

INDICADOR FORMULA META 

Indicador de 

cumplimiento  

# de actividades realizadas

# de actividades planeadas
∗ 100 

 

90% 

Indicador de efectividad # de trabajadores ingresados al SVE ME

# de trabajadores que reportan quejas de desordenes ME
∗ 100 

90% 

Programa de conservación vocal 

INDICADOR FORMULA META 
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Indicador de 

cumplimiento  

# de actividades realizadas

# de actividades planeadas
∗ 100 

 

90% 

Indicador de efectividad # de trabajadores ingresados al SVE V

# de trabajadores que reportan padecimientos vocales
∗ 100 

90% 

Programa de conservación auditiva 

INDICADOR FÓRMULA META 

Indicador de 

cumplimiento  

# de actividades realizadas

# de actividades planeadas
∗ 100 

 

90% 

Indicador de efectividad # de trabajadores ingresados al SVE AU

# de trabajadores que reportan padecimientos  auditivos
∗ 100 

90% 

 

PROGRAMAS DE FORMACIÓN ORIENTADOS PARA EL SECTOR BUSINESS PROCESS 

OUTSOURCING (BPO) Y CALL CENTER. 

Programa equipos de alto rendimiento 

INDICADOR FÓRMULA META 

Indicador de 

cumplimiento 

# de actividades realizadas

# de actividades planeadas
∗ 100 

100% 

Indicador de efectividad # de trabajadores que terminan el programa EAR

# de trabajadores que ingresan al programa EAR
∗ 100 

# de trabajadores que aprueban el programa EAR

# de trabajadores que ingresan al programa EAR
∗ 100 

90% 

Indicador de formación  # total de horas de formaci n a los empleados

# total de empleados
 

# total de h  de formaci n a empleados de sexo femenino

# total de empleados de sexo femenino
 

# total de h  de formaci n a empleados de sexo masculino 

# total de empleados de sexo masculino
 

# total de h  de formaci n por categoría laboral

# total de empleados en cada categoría
 

Programa Escuela de líderes 

INDICADOR FÓRMULA META 

Indicador de 

cumplimiento 

# de actividades realizadas

# de actividades planeadas
∗ 100 

 

100% 

Indicador de efectividad # de trabajadores que terminan el programa EL

# de trabajadores que ingresan al programa EL
∗ 100 

 

90% 

 

Indicador de formación  # total de horas de formaci n a los empleados

# total de empleados
 

# total de h  de formaci n a empleados de sexo femenino

# total de empleados de sexo femenino
 

# total de h  de formaci n a empleados de sexo masculino 

# total de empleados de sexo masculino
 

# total de h  de formaci n por categoría laboral

# total de empleados en cada categoría
 

Programa de Inglés 

INDICADOR FÓRMULA META 

Indicador de 

cumplimiento 

# de actividades realizadas

# de actividades planeadas
∗ 100 

 

100% 

Indicador de efectividad # de trabajadores que aprueban el programa Ingl s

# de trabajadores que ingresan al programa Ingl s
∗ 100 

90% 

Indicador de formación  # total de horas de formaci n a los empleados

# total de empleados
 

# total de h  de formaci n a empleados de sexo femenino

# total de empleados de sexo femenino
 

# total de h  de formaci n a empleados de sexo masculino 

# total de empleados de sexo masculino
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# total de h  de formaci n por categoría laboral

# total de empleados en cada categoría
 

 

Responsable de la Ejecución 

Líder del área de desarrollo  

Líder del área de selección  

Psicólogos  

Asesores ARL 

Docente de inglés 

 

Cronograma de Ejecución 

PROGRAMA DE VIGILANCIA EPIDEMIOLÓGICA PARA CONTROL DE FACTORES DE 

RIESGO PSICOSOCIAL 

ACTIVIDADES MESES 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

Sensibilización a los 

jefes y Coordinadora 

de Seguridad y Salud 

en el trabajo de la 

empresa. 

            

Sensibilización y 

aplicación de los 

instrumentos de riesgo 

psicosocial al personal 

de la empresa. 

            

Tabulación y Análisis 

de Resultados / Diseño 

de planes de 

intervención 

individual y grupal. 

            

Socialización de los 

Resultados a los jefes/ 

Coordinadora de 

Seguridad y Salud en 

el trabajo y 

funcionarios la 

empresa. 

            

Seguimiento a las 

actividades y 

resultados del S.V.E. 

Riesgo Psicosocial. 

 

            

 

 

 

PROGRAMA DE SVE PREVENCIÓN DE DESÓRDENES MÚSCULO ESQUÉLETICOS 

ACTIVIDADES MESES 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
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Jornada de ergonomía 

o higiene postural 

            

Jornadas de pausas 

activas 

            

Inspección de puestos 

de trabajo 

Cuando se requiera 

Inspección de posturas             

Reunión comité de 

recomendaciones 

medicas 

Cuando se requiera 

Exámenes médicos 

periódicos 

Cuando se requiera 

 

 

 

PROGRAMA DE CONSERVACIÓN VOCAL 

ACTIVIDADES MESES 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

Análisis de los hábitos 

vocales del trabajador 

            

Análisis de la 

exposición a 

inadecuado uso de la 

voz en los trabajadores 

            

Clasificación de los 

trabajadores de 

acuerdo con su 

exposición 

ocupacional al abuso y 

mal uso vocal: 

            

Análisis del uso de la 

voz en los trabajadores 

            

Seguimiento médico a 

expuestos 

            

Protocolos de 

seguimiento médico 

            

Capacitaciones  Cuando se requiera 

 

 

PROGRAMA DE CONSERVACIÓN AUDITIVA 

ACTIVIDADES MESES 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

Realizar inspecciones 

de almohadillas y 

tubos de voz para 

verificar estado de 

limpieza 
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Remitir a la EPS del 

trabajador para que 

trate el caso y defina el 

origen de la patología 

Cuando se requiera 

Capacitación y 

educación auditiva 

Cuando se requiera 

Seguimiento médico a 

expuestos según 

intervención  

Cuando se requiera 

 

 

PROGRAMA EQUIPOS DE ALTO RENDIMIENTO 

ACTIVIDADES MESES 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

Presentación estructura             

Presentación de listado 

de agentes 

seleccionados 

            

Fase diagnóstica 

verificación de 

criterios 

            

Aplicación de prueba             

Fase formativa              

Feedback programa de 

refuerzo 

            

 

 

PROGRAMA ESCUELA DE LIDERES 

ACTIVIDADES MESES 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

Lanzamiento y 

convocatoria  

            

Verificación y 

validación de procesos 

            

Comité evaluador             

Proceso de selección              

Publicación de agentes 

admitidos al programa 

            

Inicio de programa             

Fase inductiva             

Fase de desarrollo             

Fase formativa              

Presentación del 

proyecto 
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PROGRAMA INGLES 

ACTIVIDADES MESES 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0
 

1
1
 

1
2
 

Presentación programa             

Aplicación de pruebas             

Determinación de nivel 

y horarios de clase 

            

Fase formativa              

Evaluación de nivel             

 

 

Recursos  

NOTA: Teniendo en cuenta que las actividades son realizadas por el personal de la organización no habrá ningún 

cargo extra monetario, solamente se tendrá en cuenta alguna compra de insumos o material necesario para la 

realización de las actividades como (Insumos de papelería, algún tipo de detalle dado a los asistentes, etc.) 

 

 

TABLA DE MODIFICACIONES AL DOCUMENTO 

 

VERSIÓN FECHA DE MODIFICACIÓN CONTENIDO 

0 08/07/2019 Creación de la propuesta 

   

 

 

 

Programas Prácticas Justas de Operación RSE 

  
LOGO 

EMPRESA 

SECTOR BPO 

Programas Prácticas Justas de Operación RSE  

 

DOCUMENTO: 

Codificación documento 

VERSIÓN: # 

FECHA: _______ 

PAGINA:  xx 

 

OBJETIVOS 

 Proporcionar liderazgo promoviendo la adopción de la responsabilidad social de una manera amplia en la esfera 

de la influencia de la organización. 

 Establecer y mantener relaciones legítimas y productivas entre las organizaciones y entre sus partes interesadas. 

 Promocionar y fomentar normas de conducta ética en las prácticas de la operación de la organización. 

 

ALCANCE 
Se propondrá una serie de mecanismos y metodologías por las cuales las empresas del sector del Business Process 

Outsourcing (BPO) y Call Center enfoquen el desarrollo de sus estructuras, procesos y mecanismos al mejoramiento 

continúo basado en normas de conducta ética, competencia justa, derechos de propiedad, rendición de cuentas y 

transparencia. 

 

RESULTADOS ESPERADOS 

 Temáticas código ético de una empresa para el sector Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center. 

 Guía de compras sostenibles. 

 Temáticas políticas de tratamiento de la información. 

 Capacitación contra la prevención del fraude. 
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IMPACTOS A CONTROLAR 

 Clima y ambiente organizacional. 

 Corrupción. 

 Fraude. 

 Tráfico de influencias. 

 Conflicto de intereses. 

 Derechos de propiedad. 

 

TIPO DE MEDIDA 

 Medidas de Prevención.  

 Medidas de Control. 

 

ACCIONES A DESARROLLAR 
 

Temáticas código ético de una empresa para el sector Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center 

 

¿Qué es? Un código de ética es un documento por el cual se fijan normas que regulan los comportamientos de 

las personas dentro de una empresa u organización, en este se determina una serie de normativas internas de 

cumplimiento obligatorio de todos los colaboradores pertenecientes a la empresa. 

 

Objetivos: Mantener en línea el comportamiento de todos los integrantes de una empresa sobre los lineamientos 

establecidos de conducta. 

 

Temáticas a proponer en un código de ética:  

Carta de la alta dirección sobre la importancia del código de ética. 

Principios  

Requisitos generales  

Cumplimiento de la ley 

Dialogo sin represalias 

Confianza y respeto 

Conflicto de intereses 

Protección de los activos de la empresa y rechazo del fraude 

Relaciones con asociados y terceras partes 

Relaciones con asociados 

Relaciones con entidades gubernamentales y reguladoras 

Medidas de lucha contra el soborno y la corrupción  

Competencia justa  

Seguridad de los productos 

Manejo de la información  

Independencia y responsabilidades periodísticas  

Protección de la propiedad intelectual 

Privacidad y protección de datos 

Integridad financiera 

Información privilegiada 

Representación de productos y servicios 

Uso seguro de las tecnologías de la información  

Confidencialidad y relaciones publicas 

personas y medio ambiente 

Derechos humanos, salud y medio ambiente 

Condiciones de trabajo justas 

Guía para la toma de decisiones  

Contactos en materia del código ético  

Centro corporativo  

Comunicación a través de internet 

 

http://definicion.de/persona
http://definicion.de/empresa
http://definicion.de/organizacion
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Metodología:  

El código de ética será entregado a todos los colaboradores de la organización y será divulgado por todos los medios 

de comunicación disponibles usados por la empresa. 

 

Guía de compras sostenibles   

 

¿Qué es? Es una guía que busca que las actividades que se realicen se lleven a cabo bajo la concientización y 

sensibilización de un ámbito ambiental; pensando en contribuir a espacios sustentables que lleven al mejoramiento de 

la calidad de vida de toda la organización, buscando que bajo ese instrumento se lleven a cabo adquisiciones de 

materiales e insumos amigables al medio ambiente, que por medio de estos se reduzcan los impactos negativos que 

pueden causar en su fabricación, uso o disposición final sea el caso (Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, 

2019). 

 

Objetivo:  

Buscar mediante esta guía se llegue a la consecución de los objetivos ambientales y sociales establecidos y así mismo 

generar una reducción de costos y una mejora en la eficiencia de los recursos. 

 

Criterios y medios de verificación 

Estos criterios orientan sobre el grado de cumplimiento sostenible respecto varios factores ambientales y sociales  

planteados por el Centro Nacional de Producción más limpia y el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible 

(2013) y que se visualizan a continuación. 

 

 
 

A continuación, se presenta una propuesta por áreas de trabajo en las que se indicarán objetivos, ciclos de vida, 

minimización de impactos y los criterios a tener en cuenta de acuerdo al ciclo donde se encuentre, esta propuesta para 

el sector BPO se formula tomando como referente el trabajo planteado por Rojas, Olaya, & Silva (2018). 

 

 

SERVICIOS DE CAFETERIA Y COMEDORES 

 

OBJETIVOS MINIMIZACIÓN DE IMPACTO 

Emplear recipientes biodegradables o hechos con 

recursos renovables, y no usar icopor. 

Si hace producción de alimentos la empresa garantizar 

la disposición adecuada de aceites comestibles usados. 

La empresa debe emplear para el servicio de 

Reducción de impactos ambientales negativos. 

Reducción de los riesgos de incumplimiento 

legal. 

Reducción de emisiones al agua y aire. 

Reducción en costos de gestión. 
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alimentación al menos el 20 % elementos en cosecha y 

evitar el uso productos congelados. 

Emplear detergentes biodegradables o mínimo tener un 

60% de biodegradabilidad. 

Los equipos a utilizar deben ser eficientes 

energéticamente. 

El personal debe estar capacitado en gestión de 

residuos. 

Uso eficiente de los recursos. 

Reducción en la generación de residuos. 

ACTIVIDADES 

 CRITERIO A TENER EN CUENTA ETAPA DEL 

CICLO DE 

VIDA 

ACEITES 

COMESTIBLES 

Preferir envases, embalajes y empaques del producto que 

contengan algún porcentaje de material reciclado 

(cumpliendo con el Reglamento Técnico de Aceites y Grasas 

– Resolución 0002154 agosto 2012 del Ministerio de 

Protección Social), o que tenga un uso reducido de 

materiales (eco diseño) 

Embalaje del 

producto 

El proveedor está asociado a un programa para el 

aprovechamiento, de aceites comestibles usado diferente al 

consumo humano. 

Disposición final 

Adquirir aceite de palma refinado, cuya materia prima tenga 

certificación de la Mesa Redonda para Aceite de Palma 

Sostenible (RSPO) o Certifique que trabaja en su 

implementación. 

Materia prima 

(Cultivo) 

Seguir las recomendaciones de manejo adecuado 

suministradas por los productores, distribuidores y 

comercializadores de AVC “Aceite vegetal comestible” y 

gestores de ACU “Aceite de cocina usado”. 

Uso 

Recolectar el aceite de cocina usado en un envase plástico 

debidamente sellado para su posterior entrega en puntos 

limpios establecidos por los gestores de ACU. 

Disposición final 

Abstenerse de verter aceite de cocina usado en fuentes 

hídricas, o en los sistemas de alcantarillado o al suelo. 

Uso 

Evitar que el aceite de cocina usado almacenado se mezcle 

con otras sustancias o residuos peligrosos. 

Disposición final 

DETERGENTES Preferir envases, embalajes y empaques de los productos que 

contengan algún porcentaje de material reciclado. 

Producción y 

distribución 

El proveedor brinda capacitación sobre el uso, proceso de 

dilución y adecuada disposición final de las sustancias o 

materiales de limpieza 

Uso 

Usar detergentes con concentraciones de fósforo y tenso 

activos por debajo de los límites establecidos en la norma de 

carácter nacional 

Uso 

El vendedor, distribuidor o proveedor está asociado a un 

programa pos consumo para realizar la correcta disposición 

final y/o aprovechamiento de los envases del producto. 

Disposición final 

No contener ningún ingrediente que posea las siguientes 

clasificaciones: En contacto con ácidos libera gases tóxicos 

Posibles efectos cancerígenos Puede causar cáncer Puede 

causar alteraciones genéticas hereditarias Puede causar 

cáncer por inhalación Posibilidad de efectos irreversibles) 

Muy tóxico para los organismos acuáticos Tóxico para los 

organismos acuáticos y puede provocar a largo plazo efectos 

negativos en el medio ambiente acuático Peligroso para la 

Materias primas 

Producción 
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capa de ozono) Puede perjudicar la fertilidad Riesgo durante 

el embarazo de efectos adversos para el feto Posible riesgo 

de perjudicar la fertilidad Posible riesgo durante el embarazo 

de efectos adversos para el feto Puede resultar nocivo para el 

lactante Posibilidad de efectos irreversibles o cualquier 

combinación de éstos. 

El agente tenso-activo de los detergentes utilizados debe ser 

biodegradable y mínimo tener un 60% de biodegradabilidad 

por el ensayo sturm modificado por evolución de dióxido de 

carbono o 70% por prueba de carbono orgánico disuelto - 

COD. El porcentaje mínimo de biodegradabilidad requerido 

para otras pruebas es de 60%. 

Producción 

Los detergentes y jabones deben tener concentraciones de 

fósforo menor o igual al 3% (equivalente al 6.9% de 

pentóxido de fósforo), y para enero de 2018 el valor máximo 

definido será del 0,65% de fósforo, (equivalente al 1.5% de 

pentóxido de fósforo) 

Producción 

ENVASES Y 

EMPAQUES 

BIODEGRADABLES 

Los recipientes deben ser biodegradables o elaborados con 

recursos renovables y aptos para el almacenamiento de 

alimentos.  

Uso 

En ningún caso se podrá emplear poli estireno expandido 

(ICOPOR) para servir alimentos. 

Uso 

Papeles especiales anti grasa y anti humedad sin parafinas ni 

ceras. 

Uso 

Papeles laminados con Bioplásticos o plásticos a base de 

maíz o féculas, compostables y repulpables. 

Producción  

Impresos con tintas base agua (Tintas litográficas a base de 

vegetales.) 

Producción 

Cartones hechos materias primas vírgenes. Producción 

Costurados con materiales de algodón 100%. Producción 

CAFE Proceso de cultivo acorde con políticas institucionales de la 

Federación Nacional de Cafeteros (FNC) y/o cooperativas 

cafeteras. 

Materias primas 

Controlar el uso de agroquímicos en el cultivo. Materias primas 

Controlar el consumo de agua en la producción. Materias primas 

Empaques y embalajes de los productos que contengan algún 

porcentaje de material reciclado o reutiliza do. 

Producción 

 

 

 

SERVICIO DE ASEO 

 

OBJETIVOS MINIMIZACIÓN DE IMPACTO 

La empresa debe tener protocolos para el manejo de 

sustancias químicas y sus residuos. 

El papel seca-manos debe provenir de fuentes 

forestales sostenibles y contener el algún porcentaje 

material reciclado. 

Los trapos de limpieza deben ser de microfibras. 

Todos los productos de limpieza, no deben afectar el 

medio ambiente ni la salud humana. 

Protección y fomento de la salud. 

Uso adecuado de sustancias químicas. 

Protección de fauna, flora y agua. 

Reducción de impactos ambientales negativos. 

Reducción de los riesgos de incumplimiento legal. 

Reducción de emisiones al agua y aire. 

Reducción en costos de gestión. 

Uso eficiente de los recursos. 

Reducción en la generación de residuos. 

ACTIVIDADES 
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 CRITERIO A TENER EN CUENTA ETAPA DEL 

CICLO DE 

VIDA 

Detergentes Preferir envases, embalajes y empaques de los productos que 

contengan algún porcentaje de material reciclado. 

Producción y 

distribución 

El proveedor brinda capacitación sobre el uso, proceso de dilución 

y adecuada disposición final de las sustancias o materiales de 

limpieza 

Uso 

Usar detergentes con concentraciones de fósforo y tenso activos 

por debajo de los límites establecidos en la norma de carácter 

nacional 

Uso 

El vendedor, distribuidor o proveedor está asociado a un programa 

pos consumo para realizar la correcta disposición final y/o 

aprovechamiento de los envases del producto. 

Disposición 

final 

No contener ningún ingrediente que posea las siguientes 

clasificaciones: En contacto con ácidos libera gases tóxicos 

Posibles efectos cancerígenos Puede causar cáncer Puede causar 

alteraciones genéticas hereditarias Puede causar cáncer por 

inhalación Posibilidad de efectos irreversibles) Muy tóxico para los 

organismos acuáticos Tóxico para los organismos acuáticos y 

puede provocar a largo plazo efectos negativos en el medio 

ambiente acuático Peligroso para la capa de ozono) Puede 

perjudicar la fertilidad Riesgo durante el embarazo de efectos 

adversos para el feto Posible riesgo de perjudicar la fertilidad 

Posible riesgo durante el embarazo de efectos adversos para el feto 

Puede resultar nocivo para el lactante Posibilidad de efectos 

irreversibles o cualquier combinación de éstos. 

Materias primas 

Producción 

El agente tenso-activo de los detergentes utilizados debe ser 

biodegradable y mínimo tener un 60% de biodegradabilidad por el 

ensayo sturm modificado por evolución de dióxido de carbono o 

70% por prueba de carbono orgánico disuelto - COD. El porcentaje 

mínimo de biodegradabilidad requerido para otras pruebas es de 

60%. 

Producción 

Los detergentes y jabones deben tener concentraciones de fósforo 

menor o igual al 3% (equivalente al 6.9% de pentóxido de fósforo), 

y para enero de 2018 el valor máximo definido será del 0,65% de 

fósforo, (equivalente al 1.5% de pentóxido de fósforo) 

Producción 

 

 

 

SERVICIOS DE JARDINERIA (CONTROL DE PLAGAS Y VECTORES) 

 

OBJETIVOS MINIMIZACIÓN DE IMPACTO 

Utilizar plaguicidas que no afecten el medio 

ambiente ni la salud humana. 

Realizar el manejo adecuado de los residuos 

peligrosos. La empresa debe contar con un plan de 

emergencias y contingencias. 

El personal debe contar con todos los elementos de 

protección personal adecuados. 

Reducción de impactos ambientales negativos. 

Protección y fomento de la salud. 

Uso adecuado de sustancias químicas. 

Reducción de los riesgos de incumplimiento legal. 

Reducción de emisiones al aire. 

Reducción en costos de gestión. 

ACTIVIDADES 

 CRITERIO A TENER EN CUENTA ETAPA DEL 

CICLO DE 

VIDA 

PLAGUICIDAS Todos los envases de plaguicidas empleados deben estar vinculados Disposición 
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a programas pos consumo. final 

El contratista no debe utilizar pesticidas con ingredientes 

clasificados como cancerígenos según las normas que le apliquen. 

Basarse en los niveles de toxicidad I y II. 

Producción 

El contratista debe contar con sus respectivas fichas de seguridad y 

fichas técnicas para las sustancias que se utilizan en la prestación 

del servicio. 

Distribución 

El contratista debe emplear envases que no contengan polivinil 

cloruro en alguna parte de sus componentes 

Producción  

 

 

 

SERVICIOS DE TECNOLOGIA E INFORMACIÓN 

OBJETIVOS MINIMIZACIÓN DE IMPACTO 

Se debe dar cumplimiento de los requerimientos del 

Reglamento Técnico de iluminación y Alumbrado 

Público. 

Las luminarias deben tener una vida útil de mínimo 

30000 horas (para uso en interiores) y de mínimo 

60000 horas (para uso en exteriores). 

Las luminarias deben tener una garantía de fábrica 

mínima de 2 años. 

Los equipos de cómputo deben tener al menos una 

certificación de Consumo Eficiente de Electricidad. 

Las neveras, refrigeradores, estufas / hornos 

(eléctricos y a gas), y campanas extractoras deben 

tener etiqueta energética clase A. 

El gas refrigerante no debe tener compuestos que 

afecten la capa de ozono. 

Eficiencia energética y ahorro de energía. 

Reducción de impactos ambientales negativos. 

Uso de productos más amigables con el medio 

ambiente 

Protección y fomento de la salud. 

Uso adecuado de sustancias químicas. 

Reducción de los riesgos de incumplimiento 

legal. 

Reducción de emisiones al aire. 

Reducción en costos de gestión. 

ACTIVIDADES 

 CRITERIO A TENER EN CUENTA ETAPA 

DEL 

CICLO 

DE 

VIDA 

COMPUTADORES Requerimientos de eficiencia energética deben de analizarse en 

encendido, hibernación y apagado. El equipo cumple con norma 

técnica de bajo consumo energético (p.e. Energy Star o su 

equivalente) 

Uso  

El vendedor, distribuidor o proveedor está asociado a un programa 

pos consumo para realizar una correcta disposición final y/o 

aprovechamiento de los equipos de cómputo. 

Disposición 

final 

Monitores de pantalla LCD, estén libres de mercurio (Hg) (que 

cumpla con la Directiva ROHS 65/2011) 

Producción  

Eliminación de determinadas sustancias como retardadores de 

llama, soldaduras que no contienen plomo, generar alternativas al 

uso del PVC (poli cloruro de vinilo) en cables y mercurio en las 

pantallas 

Producción  

IMPRESORAS Requerimientos de eficiencia energética deben de analizarse en 

encendido, hibernación y apagado. El equipo cumple con norma 

técnica de bajo consumo energético (p.e. Energy Star o su 

equivalente). 

Uso 

El equipo de impresión debe de cumplir con el mayor rendimiento 

de hojas por tóner, comparados con su categoría; así como el 

número de imágenes por minuto que puede producir 

Uso 
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El equipo de impresión deberá utilizar tóner que contengan tintas 

disolventes suaves (biodegradables, base agua o base aceite 

vegetal) y carezcan de productos químicos dañinos como el metil 

etil cetona (MEK, por sus siglas en inglés) y ciclo hexano. 

Uso 

El vendedor, distribuidor o proveedor está asociado a un programa 

post consumo para realizar una correcta disposición final y/o 

aprovechamiento de los equipos de impresión y los respectivos 

tóner 

Disposición 

final 

Existiendo una alternativa de sustitución el proveedor incluirá en 

sus insumos colorantes, pigmentos o tintas que NO contengan 

mercurio, plomo, cadmio o cromo hexavalente y liberen aminas 

Producción 

El equipo no contiene PVC o posee la menor cantidad en 

comparación con modelos de la misma categoría 

Producción 

MOUSE Preferir mouse elaborado con materiales reciclables Producción  

Preferir mouse con cable; de utilizar mouse inalámbrico (usar pilas 

recargables) 

Uso 

Preferir mouse de menor consumo de energía, que los otros de su 

misma categoría 

Uso 

El vendedor, distribuidor o proveedor tiene un programa pos 

consumo para realizar una correcta disposición final y/o 

aprovechamiento de los periféricos. 

Disposición 

final 

 

 

 

 

INFRAESTRUCTURA 

 

OBJETIVOS MINIMIZACIÓN DE IMPACTO 

Implementar la política ambiental. 

Los equipos a utilizar deben ser eficientes 

energéticamente. 

El personal debe estar capacitado en gestión de 

residuos. 

Eficiencia energética y ahorro de energía. 

Reducción de impactos ambientales negativos. 

Uso de productos más amigables con el medio 

ambiente 

Protección y fomento de la salud. 

Uso adecuado de sustancias químicas. 

Reducción de los riesgos de incumplimiento 

legal. 

Reducción de emisiones al aire. 

Reducción en costos de gestión. 

ACTIVIDADES 

 CRITERIO A TENER EN CUENTA ETAPA 

DEL 

CICLO DE 

VIDA 

GASOLINA/ 

DIESEL O ACPM 

Reducción consumo de agua Distribución 

Registro de monitoreos de Emisión de Partículas al aire (Material 

Particulado – MP) 

Distribución  

El vendedor, distribuidor o proveedor tiene un programa post 

consumo para realizar una correcta disposición final y/o 

aprovechamiento de los residuos peligrosos generados en sus 

operaciones. 

Disposición 

final  

Medir la huella de carbono Producción  

PINTURAS 

ALQUIDICAS 

BASE AGUA Y 

BASE 

Hidrocarburos aromáticos volátiles (HAV): El producto debe 

contener no más de 0.5% en peso de la suma total de compuestos 

aromáticos volátiles 

Producción 

El producto no deberá contener los ingredientes estipulados en la Producción  
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SOLVENTE Norma Técnica Colombiana. Etiquetas Ambientales Tipo I. Sello 

Ambiental Colombiano Criterios ambientales para pinturas y 

materiales de recubrimiento, – Prohibiciones de compuestos 

específicos 

Los residuos peligrosos generados por la organización deben ser 

controlados conforme a la legislación ambiental vigente, así mismo 

se debe mantener contratos con empresas legalmente constituidas y 

autorizadas por la autoridad ambiental competente para realizar el 

transporte, tratamiento, aprovechamiento, valoración o disposición 

final de dichos residuos 

Producción  

LUMINARIAS Luminaria con menor cantidad de mercurio. Producción 

El vendedor, distribuidor o proveedor está asociado a un programa 

post consumo para realizar una correcta disposición final y/o 

aprovechamiento de las luminarias (tubos o bombillas) como residuo 

peligroso 

Disposición 

final 

Huella de carbono del producto. Alcances 1 y 2 de la norma ISO 

14064 (guía paso a paso). 

Producción  

 

 

 

TRANSPORTE 

 

OBJETIVOS MINIMIZACIÓN DE IMPACTO 

Implementar la política ambiental. 

Los equipos a utilizar deben ser eficientes 

energéticamente. 

 

Reducción de impactos ambientales negativos. 

Protección y fomento de la salud. 

Reducción de los riesgos de incumplimiento legal. 

Reducción de emisiones al aire. 

Reducción en costos de gestión. 

ACTIVIDADES 

 CRITERIO A TENER EN CUENTA ETAPA DEL 

CICLO DE 

VIDA 

GASOLINA/ 

DIESEL O 

ACPM, GAS 

NATURAL 

VEHICULAR 

GNV 

Reducción consumo de agua Distribución 

Registro de monitoreo de Emisión de Partículas al aire (Material 

Particulado – MP) 

Distribución  

El vendedor, distribuidor o proveedor tiene un programa post 

consumo para realizar una correcta disposición final y/o 

aprovechamiento de los residuos peligrosos generados en sus 

operaciones. 

Disposición 

final  

Medir la huella de carbono Producción  

 

 

 

ÁREAS ADMINISTRATIVAS 

 

OBJETIVOS MINIMIZACIÓN DE IMPACTO 

Implementar la política ambiental. 

 

Reducción de impactos ambientales negativos. 

Reducción en costos de gestión. 

ACTIVIDADES 

 CRITERIO A TENER EN CUENTA ETAPA DEL CICLO 

DE VIDA 

LAPICEROS O 

BOLÍGRAFOS 

Adquirir productos elaborados con materiales reciclados y 

cuyos componentes sean reciclables. 

Producción 

Adquirir productos que no se encuentren empaquetados en 

exceso (evitar empaques individuales) 

Producción  
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Adquirir bolígrafos de PET – Polietileno Tereftalato – o 

PP –Polipropileno – reciclados en lugar de los que 

contienen plásticos halogenados (Ej, PVC) 

Diseño – Producción  

Tinta respetuosa con el medio ambiente, como base el 

agua o sin disolventes orgánicos; base alcohol sin xileno; 

además de ausencia de metales pesados tales como cromo 

hexavalente, cadmio, mercurio, plomo, níquel, cobre y 

zinc. 

Producción  

Adquirir productos que permitan reducir residuos, 

productos recargables, reutilizables, de larga duración y 

fácilmente reparables 

Diseño- Uso 

PAPEL DE 

OFICINA 

Papel libre de cloro elemental Producción 

Preferir papel que sea fabricado con: residuos 

agroindustriales, papel reciclado, o madera proveniente de 

fuentes forestales sostenibles 

Materias primas 

En los casos en que no se afecte la calidad del producto, el 

empaque usado para embalar el papel debe provenir de: 

residuos agroindustriales, fibras recicladas, madera 

proveniente de fuentes sostenibles, un mix de las 

anteriores. 

Producción  

 

 

Temáticas políticas de tratamiento de la información 

 

¿Qué es? Sirve como herramienta de orientación o directriz de las temáticas a tratar en cuanto a información se refiera 

que maneje la organización y sus colaboradores. 

 

Objetivo:  

Conocer las temáticas a tener en cuenta en lo concerniente a manejo de información en una empresa. 

 

Temáticas a proponer en una política de tratamiento de la información  

Política de tratamiento de la información 

Presentación 

Disposiciones normativas  

Definiciones de tratamiento de información  

Identificación del responsable de tratamiento de información 

Obligaciones  

Principios para el tratamiento de datos personales 

Autorizaciones para el manejo de información  

Titulares del tratamiento 

Finalidades del tratamiento 

Derechos aplicables a los titulares de los datos personales 

Prohibiciones del titular  

Vigencia de las bases de datos  

Procedimiento para ejercer sus derechos como titular de los datos 

Del ejercicio de los derechos del titular 

Legitimación para ejercer los derechos del titular  

Seguir los canales establecidos es el camino a una pronta respuesta  

Contenido mínimo de la solicitud 

Preocupación por la satisfacción  

Autorizaciones a terceros 

Área responsable de la atención de consultas y reclamos 

Acceso a las imágenes por parte de los titulares de datos personales  
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Acciones previas a quejas ante la superintendencia de industria y comercio 

Normas de seguridad, confidencialidad y protección de datos personales para el talento humano de la Empresa 

Uso de la información, material y medios de la compañía  

Copias de seguridad de las bases de datos 

Uso de internet y correo electrónico  

Salida de soportes con datos 

Normas relativas a la recolección de datos personales  

Normas de confidencialidad  

Normas de confidencialidad específicas para datos en soporte de papel  

 Deberes de la organización como responsable del tratamiento 

Deberes de la compañía en condición de encargado del tratamiento 

Gestión del talento humano 

Sistemas de autenticación 

Información de aspirantes a cargos 

Captura de imágenes por cámaras de video vigilancia 

Vigencia de la política de tratamiento de la información 

Notificación de cambios política de tratamiento de la información 

 

Metodología:  

La política de tratamiento de la información será puesta a disposición de todos los colaboradores de la organización 

por todos los medios de comunicación disponibles usados por la empresa. 

 

Capacitación contra la prevención del fraude 

 

¿Qué es? Es una formación que se da a los empleados por el cual se quiere dar a conocer los procedimientos y 

metodologías de los riesgos de fraude y corrupción en el sector Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center. 

 

Objetivo: 

Adoptar los controles y las acciones adecuadas y oportunas para la mitigación de hechos de fraude en la organización. 

 

Temáticas a trabajar:  
Definiciones de fraude 

Modelo de gestión de fraude en la organización  

Modelo de actuación de fraude en la organización  

Acciones preventivas de cultura anti-fraude 

Consecuencias del fraude en la organización 

 

Metodología:  

Se dictará esta capacitación a toda persona que ingrese a la organización y se hará la actualización necesaria cada 

vez que se requiera. 

 

Lugar de Aplicación  
Instalaciones de la organización a ejecutar el programa 

 

Personal Requerido 
 Todo el personal de las empresas del sector del Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center. 

 

Metas e indicadores de Seguimiento 

 

PROGRAMA PRÁCTICAS JUSTAS DE OPERACIÓN 

 

Indicador de formación  # total de horas de formaci n a los empleados

# total de empleados
 

# total de h  de formaci n a empleados de sexo femenino

# total de empleados de sexo femenino
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# total de h  de formaci n a empleados de sexo masculino 

# total de empleados de sexo masculino
 

# total de h  de formaci n por categoría laboral

# total de empleados en cada categoría
 

 

 

Responsable de la Ejecución 

Alta dirección  

Líder del área de prevención fraude 

Líder del área de compras 

Líder del área de tratamiento de la información 

 

Cronograma de Ejecución  

La divulgación de la documentación y la capacitación de prevención fraude se debe conocer cada que se realiza un 

ingreso de algún colaborador a la organización y no se estipula algún cronograma o una frecuencia sino cuando se 

considere necesario. 

 

Recursos 
NOTA: Teniendo en cuenta que las actividades son realizadas por el personal de la organización no habrá ningún 

cargo extra monetario, solamente se tendrá en cuenta alguna compra de insumos o material necesario para la 

realización de las actividades como (Insumos de papelería, algún tipo de detalle dado a los asistentes, etc.). 

 
 

 

 Programas Asuntos de Consumidores RSC 

  

LOG

O EMPRESA 

SECTOR BPO 

Programas Asuntos de Consumidores RSC 
DOCUMENTO: 

Codificación 

documento 

VERSIÓN: # 

FECHA: _______ 

PAGINA:  xx 

 

OBJETIVOS 

 Mantener los clientes actuales y desarrollar sus negocios de una manera sostenible, garantizando en todo 

momento la excelencia operacional y el cumplimiento de los indicadores.      

 Atraer nuevos clientes y desarrollar nuevos negocios que generen nuevos empleos, crecimiento operacional y 

beneficios económicos para la empresa y la región en donde se establecen sus operaciones.  

 Promocionar y comunicar los valores y atributos de valor de la marca a nivel local, nacional e internacional, 

buscando posicionar la marca dentro de la industria de BPO como empresa líder, responsable y cumplidora de 

sus responsabilidades.   

 

ALCANCE 

Los resultados de las operaciones actuales son la carta de presentación para la retención de los negocios y la 

generación de nuevos negocios. Es por esto que, para la empresa, es fundamental tener un proceso de comunicación, 

en donde además de contar las experiencias reales y actuales de la operación, se puedan comunicar en todo momento 

los valores y objetivos definidos en la estrategia corporativa, buscando siempre el posicionamiento de la marca. Por 

otro lado, para lograr la excelencia operacional que genere plena satisfacción de los clientes, la empresa centra sus 

operaciones en dos temas puntuales: el cliente y los agentes. La industria de BPO es intensiva en talento humano, y, 

por lo tanto, son las experiencias atendidas por gente y para la gente las que marcan una diferencia. Es por esto que 

nuestro modelo pone en el centro de la operación las necesidades y requerimientos de los clientes, que son atendidas y 

respondidas por agentes entrenados y capacitados en habilidades duras y blandas para prestar un servicio óptimo.  

 

RESULTADOS ESPERADOS 

 Bitácora de clientes actuales, en donde se mantenga actualizada la información de cada una de las cuentas 

actuales, sus resultados, opciones de mejora y oportunidades de crecimiento.  
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 Clientes Nuevos donde se especifique: nombre de empresa e industria, tipo de servicio, dimensionamiento, 

presupuesto de ingresos esperado, probabilidades de éxito y fecha probable de cierre de negocio. 

 Manual de marca con actividades comerciales y de comunicación, en donde se especifique presupuesto, 

cronogramas e impactos esperados de cada una de las actividades.  

 

METAS 

 Renovar el 90% de los contratos actuales (anuales), logrando como mínimo ajustar los precios al IPC y desarrollar 

la cuenta por medio de desarrollos tecnológicos y/o ampliación del servicio.   

 Desarrollar entre 3 y 5 nuevos negocios (nuevos clientes) anuales, buscando la diversificación de los sectores 

económicos, la sostenibilidad económica de la cuenta y el crecimiento de la operación global de la plataforma. 

Estos nuevos negocios deberán generar más de 80 nuevos puestos de trabajo y un EBIT ponderado de 10%. 

 Impactar 2 cuentas (actuales o nuevas) con desarrollos tecnológicos orientados a la automatización, robotización 

y/o inteligencia artificial, buscando un impacto de productividad y eficiencia para la cuenta, que sea retribuida en 

menores costos para los clientes y mejora de la rentabilidad para la empresa. 

 Lograr publicaciones y/o menciones de la empresa en medios de comunicación masivos regionales y nacionales, 

buscando el reconocimiento y posicionamiento de la marca, y comunicando los efectos positivos de la empresa en 

términos de generación de empleo,   

 

IMPACTOS A CONTROLAR 

 Crecimiento operativo y estratégico de la operación 

 Costos en los desarrollos tecnológicos  

 Precios justos y competitivos para los clientes dentro de la industria 

  Cumplimiento de tiempos en la preparación y puesta en marcha de los servicios 

 

TIPO DE MEDIDA 

 Medidas de prevención 

 Medidas de control 

 

ACCIONES A DESARROLLAR 

 Tener prácticas justas, competitivas y reales en cuanto al dimensionamiento, presupuestos y propuestas de 

desarrollo tecnológico para los clientes actuales y nuevos.  

 Desarrollo de consultorías para el reconocimiento, medición y propuestas de mejora en las actividades de clientes, 

que permitan generar valor compartido entre las empresas. 

 Proponer y liderar desarrollos tecnológicos orientados a la mejora de productividad y eficiencia de los clientes. 

 

LUGAR DE APLICACIÓN  

Se aplicarán en las instalaciones de organización donde se ejecute el programa. 

 

PERSONAL REQUERIDO 

 Equipos comerciales y de operaciones de las empresas  

 Proveedores de servicios de tecnología que den soporte a las empresas  

 

INDICADORES DE SEGUIMIENTO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

RESPONSABLE DE LA EJECUCIÓN 

#Renovaci n de contratos =
Nùmero de contratos renovados

Nùmero total de clientes actuales 
∗ 100 

 

# de negocios nuevos = # de negocios nuevos (Durante el año) 
 

EBIT (Nuevo negocio) = Promedio ponderado de EBIT de nuevo negocio 

 

# de cuentas impactadas con desarrollos tecnologicos 
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 Líder del área comercial 

 Líderes de las áreas de operaciones, recursos humanos, financiera y TI 

 Responsables y coordinadores de las diferentes cuentas (clientes actuales) 

  

CRONOGRAMA DE EJECUCIÓN 

La divulgación de la documentación y las propuestas comerciales se realizan según las actividades programadas del 

responsable comercial y no se estipula algún cronograma o una frecuencia sino cuando se considere necesario. 

 

RECURSOS 

NOTA: Teniendo en cuenta que las actividades son realizadas por el personal de la organización no hay ningún cargo 

extra monetario, solamente se tendrá en cuenta alguna compra de insumos o material necesario para la realización de 

las actividades como (Insumos de papelería, algún tipo de detalle dado a los asistentes, etc.) 

 

 

TABLA DE MODIFICACIONES AL DOCUMENTO 

VERSIÓN FECHA DE MODIFICACIÓN CONTENIDO 

0 15/08/2019 Creación del documento 

 

 
 

 

 

 

 

 Programas Participación Activa y Desarrollo de la Comunidad RSE 
 

LOGO 

EMPRESA 

SECTOR BPO 

Programas Participación Activa y Desarrollo de la 

Comunidad RSE 

 

DOCUMENTO: 

Codificación documento 

VERSIÓN: # 

FECHA: _______ 

PAGINA:  xx 

 

OBJETIVOS 

 Promover niveles de bienestar y calidad de vida dentro de la comunidad al que se pertenezca. 

 Contribuir a la creación de empleo mediante la expansión y diversificación de la actividad económica y el 

desarrollo tecnológico. 

 Proporcionar acceso al desarrollo de habilidades, formación y aprendizaje promoviendo la educación, el 

desarrollo de la cultura, las artes y la salud. 

 Fortalecer el desarrollo de la comunidad y sus grupos interesados por medio de programas culturales, sociales y 

ambientales. 

 

ALCANCE 
Se propondrá una serie de mecanismos y metodologías por las cuales las empresas del sector del Business Process 

Outsourcing (BPO) y Call Center enfoquen el desarrollo de sus estructuras, procesos y mecanismos al mejoramiento 

continuo de la participación activa y desarrollo de la comunidad fortaleciendo siempre los valores democráticos, 

cívicos y de la misma organización. 

 

RESULTADOS ESPERADOS 

 Actividades participación activa de la comunidad 

 Actividades educación y cultura 

 Actividades creación de empleo y desarrollo de habilidades 

 Actividades salud y bienestar 
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IMPACTOS A CONTROLAR 

 Formación y aprendizaje 

 Tradiciones culturales 

 Generación de empleo 

 Bienestar y calidad de vida 

 Desarrollo humano 

 

TIPO DE MEDIDA 

 Medidas de Prevención. 

 Medidas de Control. 

 

ACCIONES A DESARROLLAR 

 

Actividades participación activa de la comunidad 

¿Qué es? Estas actividades pretenden que la organización apoye de distintas maneras a fundaciones o grupos de 

personas con algún tipo de discapacidad o alguna condición que le hace ser vulnerable. 

 

Objetivos: 

 Contribuir en recursos, conocimientos y habilidades a los grupos vulnerables. 

 Incentivar y apoyar a todo ciudadano para actuar como voluntario en los servicios de la comunidad. 

 Determinar prioridades de inversión social y desarrollo de la comunidad. 

 

Tipologías a trabajar: 

 Voluntariado. 

 Comunidad. 

 

Metodología: 

Se dará a conocer distintas actividades que se puedan realizar en pro de los grupos vulnerables y se pretende que sean 

incluidas en sus actividades laborales y personales. 

 

Acciones: 

Existen varias formas de ayudar y contribuir a la comunidad que se verán a continuación, pero también es conveniente 

realizar una investigación detallada de las problemáticas que presenta la comunidad al cual se pertenece para poder 

crear canales de apoyo y así mismo contribuir de alguna manera en dichas problemáticas. A continuación, se presenta 

los tipos de voluntariado que existen: 

 Voluntariado Comunitario: Promoción y participación en movimientos cívicos y colectivos con diferentes fines: 

el ocio como elemento de crecimiento personal y colectivo, con la ocupación creativa del tiempo libre, 

participación ciudadana en el ámbito de la educación, difusión, recuperación y conservación de las identidades 

culturales, movimientos vecinales, voluntariado cívico, consumo responsable. 

 Voluntariado en exclusión social: Promoción y defensa de derechos de colectivos en situación o riesgo de 

exclusión (infancia, inmigrantes, personas mayores, jóvenes, mujeres, reclusos/as, minorías étnicas, etc.), 

colaborando en los servicios básicos y promoviendo la reinserción. 

 Voluntariado en cooperación al desarrollo: Fomento y promoción de programas de educación, medio ambiente, 

lucha contra la pobreza, derechos humanos y sanitarios, contribuyendo a la corresponsabilidad de un único 

mundo. 

 Voluntariado y discapacidad: Prevención, tratamiento y rehabilitación, colaborando en la erradicación de 

discriminaciones y favoreciendo la inclusión en la sociedad. 

 Voluntariado medioambiental: Campañas de sensibilización, protección, denuncia contra actuaciones que dañan 

el medio ambiente: Elaboración de alternativas concretas y viables. 

 Voluntariado en protección civil: Respuesta a situaciones de emergencia, apoyando y realizando labores de ayuda 

inmediata. 
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 Enfermedades y apoyo socio-sanitario: Voluntariado en entidades de personas afectadas por enfermedades, 

personas enfermas crónicas, sida, VIH..., donación y trasplantes de órganos, asistencia domiciliaria, hospitalaria, 

promoción de la salud, etc. Adiciones, Dependencias: tabaquismo, drogadicción, alcoholismo, ludopatías. 

 Voluntariado en salud: Promoción de la salud, desarrollo de hábitos de vida saludables y respuesta a situaciones 

de necesidad sanitaria. 

 Voluntariado en derechos humanos: Apoyo y promoción de campañas y actividades en defensa de los derechos de 

las personas. 

 Voluntariado en adicciones y dependencias: Participación en programas de asistencia y apoyo a familias, en 

programas de reinserción y en campañas de información y sensibilización (euskadi.eus, s.f.) 

 

Fundaciones en Bucaramanga y su área metropolitana 

 

ALCOHOLISMO, DROGADICCIÓN REHABILITACIÓN 

La Casa del Alfarero 

Prestación de servicios asistenciales, enfocados a 

población vulnerable de nuestra sociedad; nos 

dedicamos a la prevención y tratamiento de personas 

con problemas de adicción a sustancias psicoactivas 

(SPA), alcohol, ludopatías y problemas de conducta, 

asistencia integral al adulto mayor y cuidado 

permanente de personas con diagnóstico de salud 

mental. 

Cra 18 # 08-49 (+57) 318 6867113 

(+57) 7 6714007 

(+57) 317 8295829 

Fundación El Taller del maestro 

Restauración de adicciones SPA y 

comportamientos. Internado hombres. 

Accesorias en manejo de una persona en consumo. 

Programas: Internado y externado. 

Talleres de: Prevención de sustancias psicoactivas. 

Conferencias: Porque se consume 

Como manejar la situación de alguien que consume.  

Otros: Psicología y Teo terapia 

Finca El Taller del Maestro. 

La Convención. Marsella 

(+57) 3103987229 

Fundación Casa De Amor Y Paz 

Emmanuel 

Atendemos personas con adicción y 

alcoholismo 

Servicios: Psicología, Teo terapia, 

Validación bachillerato, Terapia ocupacional en 

articulación con el SENA, Cursos básicos de 

capacitación, Terapia familiar, Promoción 

Prevención en salud 

Atención integral al adulto mayor y servicio 

de enfermería: Orientación psicológica, Enfermería. 

Atención a personas con discapacidad física y 

mental: Orientación psicológica, Terapia ocupacional 

lúdica, Estilos de vida saludables. 

Cl 32 28 - 25 B° la Aurora Sede Valientes  

Bucaramanga – Santander 

Página web: https://www.funcape.org/ 

Centro Terapéutico El Redentor 

Tratamiento de drogadicción, drogadicción, 

consumo de drogas, adicciones, alcoholismo, 

ludopatía, mal comportamiento, psicología, terapia 

ocupacional, psiquiatría, atención a drogadicción, 

centro 

Km.4 Adelante del Aeropuerto, Diag. A la 

Ferretería Construkiko- Vereda Santa Rosa  

Bucaramanga – Santander 

(+57) 317 5158831 

Página Web 

www.fundacionelredentor.com 

 

 

Adicciones Grupo Empresarial En Salud 

Mental Sanidad Y Medicina 

SANIDAD INTEGRAL ESPÍRITUALMA 

Y cuerpo centro de Rehabilitación en sedes 

independientes INVOLUNTARIOS Campestre 

Ruitoque VOLUNTARIOS Campestre vía Mesa 

Santos AMBULATORIOS sede Bucaramanga 

Cr39 44-33  

Bucaramanga – Santander (+57) 316 4655983 (+57) 

7 6324279 

Fundación No te rindas 

Establece una atención integral a personas 

dependientes en el consumo y abuso de SPA 

mediante la orientación, tratamiento e intervención 

para restablecer las áreas social, individual y familiar. 

Sede Girardot 

Cra 6 # 23-22 Teléfono: 6706111 

Sede Comuneros 

Calle 10 # 15-15 

Teléfono: 6719048 

Página web: http://www.noterindas.org/ 

 

Funtavid Fundación Católica Los Santos Ángeles 

https://www.paginasamarillas.com.co/empresas/fundacion-casa-de-amor-y-paz-emmanuel/bucaramanga-30697805?ad=80628930
https://www.paginasamarillas.com.co/empresas/fundacion-casa-de-amor-y-paz-emmanuel/bucaramanga-30697805?ad=80628930
https://www.funcape.org/
http://www.fundacionelredentor.com/
http://www.noterindas.org/


294 

 

 

Centro Campestre de Rehabilitación 

Somos una Institución sin ánimo de lucro, 

comprometida con la prevención y el tratamiento 

integral de hombres y mujeres: jóvenes y adultos de 

todos los grupos sociales de la población colombiana 

con problemas de drogadicción o comportamientos 

de tipo adictivo. 

Finca la Maravilla, Guatiguará  

Bucaramanga - Santander 

Teléfono (+57) 318 6646225 

Página Web www.funtavid.com 

 

Nos identificamos en difundir el Evangelio vivo de 

Jesucristo y acompañamiento a quienes experimentan 

sufrimiento, apoyar y colaborar con otras 

organizaciones puestas al servicio de los 

desprotegidos y necesitados, organizar y realizar 

seminarios y conferencias en la formación de valores 

para las personas naturales y jurídicas. 

Cl 28 20-42 Bucaramanga - Santander 

(+57) 7 6326070 

(+57) 7 6326066 

(+57) 7 6341029 

 

NIÑOS 

Fundación Sanar 

Es una Entidad Privada sin ánimo de lucro que 

orienta sus esfuerzos en apoyar el diagnóstico y 

tratamiento de los infantes diagnosticados con cáncer 

que acuden al Hospital Universitario de Santander. 

Carrera 32 A # 18- 46, Barrio San Alonso 

6343026 – 3215162294 

Página web: http://sanarcancer.org/ 

Fundación Dr. Chocolate 

Objetivo principal es llevar alegría a niños y niñas 

hospitalizados por medio del trabajo artístico y 

humanitario de payasos de hospital, actividades 

financiadas por las empresas: Chocolates y Eventos 

Infantiles Dr. Chocolate, estrategias empresariales 

incluidas en la marca Dr. Chocolate, las cuales 

financian de forma exclusiva las actividades sociales 

de la Fundación. 

Calle 19 No 29-34 Local 104 

Teléfono: 6348460 – Celular: + 57 

3165377244 

gerencia@drchocolate.com.co 

Fundación Romelia 

Buscamos influir de manera positiva en nuestros 

niños y niñas egresados y sus núcleos familiares, 

fortaleciendo sus lazos afectivos permitiendo afianzar 

habilidades sociales e impactando sus vidas 

positivamente. 

CONTACTO: 

Sede Operativa: Carrera 8 No. 9 norte-210 

Tel. 6405040 

Sede Administrativa: Calle 34 No. 24- 60 Of 

111 Tel. 6329787 

BUCARAMANGA-COLOMBIA 

Fundación Semillas de Ilusión 

Con el objetivo de generar programas de atención 

que beneficiara a los niños, niñas, adolescentes del 

sector, que diariamente ingresaban a la Central de 

Abastos, a realizar actividades de trabajo y 

mendicidad infantil, lo mismo que de sus familias, 

quienes en su gran mayoría son damnificados de la 

ola invernal del año 2005 y desplazados de la 

violencia de diferentes lugares del país. 

Dirección: Vía palenque café Madrid 44-96 

Fundación Semillas de Ilusión  Local 101 

Teléfono:  6761691 - 6760173 ext. 148 316-5259530 

Asociación Niños de Papel Colombia 

La atención integral que desarrollamos, está enfocada 

hacia la prevención, tratamiento y rehabilitación de 

niños, niñas, adolescentes y jóvenes con diagnostico 

en salud mental y dependencia de sustancias 

psicoactivas. 

CONTACTO 

Bucaramanga  

Calle 48 No. 18-79 Barrio la Concordia  

(+57) 318 210 6656  

(+57) (7) 695 7070 

Página web: https://www.ninosdepapel.org/ 

 

Fundación Colombo Alemana Volver a 

Sonreír 

Somos una entidad sin ánimo de lucro comprometida 

con el desarrollo de niños, niñas, adolescentes y sus 

familias en situación de vulnerabilidad, alto riesgo 

social y con derechos amenazados y/o vulnerados 

promoviendo y fortaleciendo capacidades en las 

comunidades. Con la infraestructura adecuada, 

programas y proyectos que propicien oportunidades 

de mejora de su calidad de vida. 

CONTÁCTENOS 

Teléfono 6382312 

Cll 202B No. 14-70 

Vereda Río Frío, Floridablanca 

 

 

http://www.funtavid.com/
http://sanarcancer.org/
mailto:info@drchocolate.com.co
https://goo.gl/maps/NAVaUgt9fe22
https://goo.gl/maps/NAVaUgt9fe22
https://www.ninosdepapel.org/
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ABUELITOS/ADULTO MAYOR 

Fundación Albeiro Vargas y Ángeles Custodios 

Se brinda atención integral a los adultos mayores 

ofreciendo alimentación balanceada, vestuario, 

alojamiento, servicios básicos y de higiene 

personal, fisioterapia, fonoaudiología, 

gerontología, trabajo social, acompañamiento 

espiritual y psicológico, actividades recreativas y 

culturales. 

CONTACTO 

Km 1 Vía al Mar - Puente Colseguros, 

Bucaramanga, Santander 

(57) (7) 6 40 35 16 

(57) 317 636 5298 

Página web: 

https://fundacionalbeirovargas.org/ 

 

La Casa del Alfarero 

Prestación de servicios asistenciales, enfocados a 

población vulnerable de nuestra sociedad; nos dedicamos 

a la prevención y tratamiento de personas con problemas 

de adicción a sustancias psicoactivas (SPA), alcohol, 

ludopatías y problemas de conducta, asistencia integral 

al adulto mayor y cuidado permanente de personas con 

diagnóstico de salud mental. 

CONTACTO 

Cra 18 # 08-49 

(+57) 318 6867113 

(+57) 7 6714007 

(+57) 317 8295829 

 

Fundación Hogar Geriátrico Luz De 

Esperanza 

Atención Permanente e Indefinida Al Adulto 

Mayor y Al Discapacitado, Hospital de Día y 

Guardería Diurna y Nocturna 

CONTACTO 

Dirección: Cl 39 23-74 

(57 7) 6453785 (57 7) 6342958 

Celular: 3167455361 

Email: fundeluz@hotmail.com 

 

Fundación Mujer y Hogar 

Con los objetivos de promover la salud, la nutrición, los 

ambientes sanos, la educación, el crecimiento espiritual y 

la productividad en las poblaciones más vulnerables 

como niños, niñas, adolescentes, mujeres cabeza de 

hogar, población indígena, adultos mayores, personas 

con enfermedades terminales y huérfanas y migrantes en 

situación de irregularidad, entre otros, propiciando su 

desarrollo integral para la construcción libre de un 

proyecto de vida digno. 

CONTACTO 

asistenteadministrativo@fundacionmujeryhogar

.org 

Dirección: calle 91 no. 24 – 117 diamante ii 

 

 

ANIMALES 

Fundación Refugio Perro Calle 

La fundación Refugio Perro calle es una 

organización sin ánimo de lucro dedicada a la 

protección de los perros carrejeros en 

Bucaramanga. En la actualidad albergamos más 

de 200 perros y por tal razón YA NO 

RECOGEMOS MÁS PERRITOS pues los 

recursos no son suficientes para sostener a más 

animalitos. 

Datos de la Fundación: 

Correo: fundacion_perrocalle@hotmail.com 

Cuenta de Ahorros: 09078504568 Bancolombia. 

 

Luces camara peluditos y acción 

Su objetivo es mejorar la calidad de vida de perros y 

gatos que habitan en calles y albergues de animales en 

Bucaramanga, por medio de las diferentes actividades 

que realizamos, que a su vez sirven para generar 

conciencia a las personas sobre los demás seres que 

habitan en el planeta. 

 

MEDIO AMBIENTE 

Preservar Fundación Colombiana 
Organización sin ánimo de lucro de naturaleza 

privada, que ha encaminado sus esfuerzos a la 

conservación y preservación del medio ambiente, a 

través del desarrollo de programas y proyectos de 

carácter ambiental, económico y social. 

Fundación Eco Jardines 

Capacitación y desarrollo en la GESTIÓN 

AMBIENTAL MUNICIPAL y URBANA 

- Fortalecimiento en la GESTIÓN DEL RIESGO, 

orientada a la población civil 

CONTACTO Cra 31 No 14 – 08 Bucaramanga 

https://fundacionalbeirovargas.org/
mailto:asistenteadministrativo@fundacionmujeryhogar.org
mailto:asistenteadministrativo@fundacionmujeryhogar.org
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Atiende en Bucaramanga desde su sede 

principal en Bogotá, D.C.  

Bucaramanga – Santander 

Carrera 78 K No. 40 - 46 – Bogotá 

+57 300 561 1139 

+57 317 401 3719 

Llamar 310 7740515 

Fundación EKOX 

Fundación Ambiental EKOX es una organización 

con más de 15 años de experiencia en temas de 

educación ambiental y gestión y ejecución de 

proyectos de desarrollo local, enfocados a la 

sostenibilidad ambiental, social y económica de los 

territorios. Contamos con un grupo de profesionales 

de amplia experiencia en diversas áreas temáticas 

para el desarrollo de nuestras actividades. 

CONTACTO Calle 34 #34-55 

6454520 Bucaramanga, Santander Colombia 

Fundación Mayaraxi 

La Fundación MAYARAXI, es una organización no 

gubernamental, sin ánimo de lucro, que tiene como 

objetivo: sensibilizar, capacitar y concienciar a toda la 

comunidad para lograr cambios de actitudes (sociales, 

culturales y económicas), que le permitan interactuar y 

disfrutar de un ambiente sano y sus recursos. 

Página web: https://www.mayaraxi.com/ 

Bucaramanga, Santander 

 

 

Actividades educación y cultura 

¿Qué es? Son actividades que fomentan a una transformación social activa de la comunidad y que contribuyan al 

desarrollo de la calidad de vida de todos. 

 

Objetivo: 

 Fomentar la transformación social y el desarrollo de habilidades. 

 Desarrollar ambientes laborales satisfactorios. 

 Establecer una metodología de trabajo no monótona y abierta a la cultura, la educación y el arte. 

    

Temáticas a trabajar: 

 Ambientes de trabajo 

 Educación  

 Arte y cultura 

 Emprendimiento  

   

Metodología: 

Anualmente se planeará un cronograma de actividades sin afectar la jornada laboral en pro de los colaboradores, 

fomentando actividades de cultura, de educación y de arte. 

  

Actividades: 

Actividades de educación:  

 Fomentar en toda la comunidad el uso de la plataforma virtual Sena en cursos que fortalezcan las capacidades 

de los trabajadores como, por ejemplo: 

 Atención y servicio al cliente – 40 horas 

 Atención al cliente – 20 horas 

 Atención y servicio al cliente – 60 horas 

 Servicio al cliente mediante la comunicación telefónica – 40 horas 

 Servicio al cliente – 40 horas 

 Asistencia administrativa – 12 meses 

 Gestión comercial y tele mercadeo en Contact Center – 1760 horas (técnico) 

 Manejo básico de herramientas informáticas – 40 horas 

 Básico mercadeo y servicio al cliente – 20 horas 

 Gestión de servicio al cliente – 40 horas 

 Gestión administrativa – 24 meses (técnico) 

 Información y servicio al cliente – 2200 horas (técnico) 

https://www.mayaraxi.com/
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 Servicio al cliente – 30 horas 

 Servicio al cliente en la organización – 40 horas 

 Servicio al cliente principios básicos – 50 horas 

 Realizar convenios con universidades y centros de investigación en apoyo a que los jóvenes estudien y se 

preparen cada vez más. 

 

Actividades culturales: 

En conmemoración a celebraciones que se realizan en Colombia celebrar o apoyar aquellos días con actividades, 

detalles para conservar y preservar las tradiciones culturales y el patrimonio. 

FECHA CELEBRACIÓNES EN COLOMBIA 

ene-01 Año nuevo 

ene-08 Día de los Reyes magos 

mar-08 Día de la Mujer 

mar-19 Día del Hombre 

mar-19 Día de San José 

mar-25 Domingo de ramos 

Marzo 29- 30 Jueves y viernes santo 

abr-01 Domingo de Pascua o Resurrección 

abr-30 Día del niño 

may-01 Día del trabajo 

may-08 Día de la madre 

may-13 Día de la madre 

may-14 Día de la Ascensión 

jun-04 Día del Corpus Christi 

jun-11 Día del Sagrado Corazón de Jesús 

jun-19 Día del padre 

jul-02 Día de San Pedro y San Pablo 
jul-20 Día de la Independencia 
ago-07 Batalla de Boyacá 

ago-20 Asunción de la Virgen 
oct-15 Día de la Raza 
oct-31 Halloween 
nov-05 Día de todos los santos 
nov-12 Independencia de Cartagena 
dic-07 Día de las Velitas 
dic-08 Inmaculada Concepción 

dic-25 Navidad 

 

Actividades ambientales 
En conmemoración y preservación del medio ambiente se deben tener en cuenta actividades para generar conciencia 

en la humanidad sobre la sostenibilidad y la preservación del planeta. 

 

F

ECHA 

CELEBRACIÓN AMBIENTAL 

e

ne-26 

Día Nacional de la Educación Ambiental 
e

ne-28 

Día mundial por la Reducción de las Emisiones de C02 

f

eb-02 

Día mundial de los Humedales 
f

eb-03 

Día internacional sin pitillo 

f

eb-18 

Día Internacional del Control biológico 
f

eb-21 

Día Internacional para la protección de los osos del mundo 

m

ar-01 

Día Nacional del Reciclador y del Reciclaje 
m

ar-03 

Día mundial de la Vida Silvestre 
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m

ar-05 
Día mundial de la eficiencia energética 

m

ar-14 

Día Internacional de Acción por los ríos 

m

ar-21 

Día Internacional de los Bosques 

m

ar-22 

Día Mundial del Agua 
m

ar-23 

Día Meteorológico Mundial 
m

ar-24 

La hora del planeta 
m

ar-26 
Día mundial del Clima 

a

br-22 

Día Internacional de la Tierra 
a

br-29 

Día Nacional del Árbol 

m

ay-04 

Día Internacional del Combatiente de Incendios Forestales 
m

ay-09 

Día Internacional de las Aves 
m

ay-12 

Día del Río Bogotá 
m

ay-17 
Día Mundial del Reciclaje 

m

ay-20 

Día mundial de las Abejas 

m

ay-22 

Día Internacional de la Biodiversidad 
j

un-05 

Día Mundial del Medio Ambiente 

j

un-08 

Día Mundial de los Océanos 
j

un-17 
Día Mundial contra la Desertificación y la Sequía 

j

un-22 

Día Mundial del Suelo y de la Tierra Fértil 
j

un-25 

Día de la Gente del Mar 

j

un-26 

Día Internacional de los Bosques Tropicales 
j

ul-04 
Día Internacional de la Vida Silvestre 

j

ul-07 

Día de la Conservación del Suelo 
j

ul-11 

Día Mundial de la Población 

j

ul-15 

Día Internacional de las Tecnologías Apropiadas 
j

ul-26 

Día Internacional de la Defensa de Manglar 

j

ul-30 

Día Nacional de la Vida Silvestre 

a

go-09 

Día Internacional de las Poblaciones Indígenas 
a

go-13 

Día Nacional de las Organizaciones Ecologistas y Ambientales 

a

go-14 

Día Interamericano de la Calidad del Aire 
a

go-29 

Día Internacional contra el ruido 

s

ep-11 

Día Nacional de la Biodiversidad 
s

ep-16 

Día Internacional de la Preservación de la Capa de Ozono 
s

ep-28 

Día Marítimo Mundial 
o

ct-01 

Día del Mar y la Riqueza Pesquera 

o

ct-02 
Día Mundial del Hábitat 

o

ct-04 

Día Nacional de las Aves 

o

ct-04 

Día Mundial de los Animales 
o

ct-06 

Día Interamericano del Agua 

o

ct-12 

Día Mundial del Árbol 
o

ct-13 

Día Internacional para la Reducción de los Desastres Naturales 
o

ct-19 

Día Nacional de la Guadua 
o

ct-21 

Día Mundial del Ahorro de Energía 
n

ov-01 
Día Mundial de la Ecología 

n

ov-06 

Día Internacional para la Prevención de la Explotación del Medio 

Ambiente en la Guerra y los Conflictos Armados. n

ov-09 

Día de los Parques Nacionales Naturales 
n

ov-17 

Día del Ambientalista Latinoamericano 

n

ov-17 

Día Internacional del Aire Puro 
d

ic-05 

Día Mundial del Voluntariado y Ciudadano Ambiental 
d

ic-05 
Día Nacional del Arrecife Coralino 

d

ic-15 

Creación del Programa de Naciones Unidas para el Medio 

Ambiente d

ic-22 

Aniversario de la ley 99, que crea el Sistema Nacional Ambiental - 

SINA  
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Actividades de emprendimiento 
Considerar apoyar y promover oportunidades de aprendizaje en iniciativas de emprendimiento. 

 

 

Temáticas: 

Negocios y cooperativas 

Espíritu emprendedor 

Marketing 

Asistencia técnica 

Acceso a financiamiento 

Mercados regionales y 

urbanos 

Normas de calidad 

Normativa para creación 

de marca 

 

Creación de empleo y desarrollo de habilidades 

¿Qué es? Son actividades que fomentan a una transformación social activa de la comunidad y que contribuyan al 

desarrollo de la calidad de vida de todos fomentando la creación de empleo, garantizando trabajos decentes y 

productivos en la comunidad. 

 

Objetivo: 

 Fomentar la transformación social y el desarrollo de habilidades. 

 Desarrollar ambientes laborales satisfactorios. 

 Fomentar la creación y promoción de empleo. 

 

Temáticas a trabajar: 

 Ambientes de trabajo 

 Creación de empleo 

 Calidad de vida 

 Oportunidades de empleo 

 

Metodología: 

Las empresas del sector del Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center deben enfocar el desarrollo de sus 

estructuras, procesos y mecanismos al mejoramiento continuo y la participación en la promoción y generación de 

empleo, creando impactos positivos en la economía de la sociedad y disminuyendo la tasa de desempleo de la ciudad 

donde se encuentre ubicado. Algunas alternativas para la generación de empleo son: 

 Grupos cerrados Sena: Son aquellos grupos que abre la empresa en convenio con el Sena para formar jóvenes 

en la rama que se adecue en el campo de la empresa. 

 40000 primeros empleos: El Programa 40 Mil Primeros Empleos es una iniciativa del Gobierno Nacional, 

liderada por el Ministerio del Trabajo, para promover la contratación formal de jóvenes entre 18 y 28 años de 

edad sin experiencia laboral. 

 

Salud y bienestar 
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¿Qué es? Son actividades que buscan eliminar los impactos negativos en la salud de todas sus partes interesadas, 

aumentando la conciencia del autocuidado y hacerse responsables por la salud y el bienestar. 

 

Objetivo: 

 Promover la buena salud y el bienestar. 

 Fomentar estilos de vida saludables. 

 Considerar apoyar el acceso duradero y universal a servicios esenciales en materia de salud y bienestar. 

 

Temáticas a trabajar: 

 Salud y bienestar 

 Calidad de vida 

 Prevención 

 Estilos de vida saludables 

 

Metodología: 

Realizar y fomentar actividades que busquen eliminar los impactos negativos en la salud y fomentar un estilo de vida 

saludable 

 

Actividades: 

 Realizar actividades y jornadas de la salud como: 

Visiometria  

Donación de sangre 

Higiene oral 

Tamizaje de seno 

Otoscopia/Tamizaje auditivo 

Pausas activas 

Campaña de prevención  

Rumbo terapia  

Spa facial 

Ruleta de juegos (Prevención de 

accidentes) 

Glucometria 

 

Realizar charlas sobre salud y bienestar sobre temáticas como: 

 

Estilos saludables 

 Actividad Física 

 Nutrición y alimentación saludable 

 Prevención consumo de tabaco 

 Peso saludable 

 Lavado de manos 

 Salud bucal, visual y auditiva 

 Entorno laboral formal saludable 

Poblaciones vulnerables 

 Enfoque curso de vida 

 Primera infancia 

 Atención integral en salud a niños, niñas y adolescentes 

 Primera infancia, infancia, adolescencia, juventud, adultez y vejez, y sus implicaciones para la atención en 

salud en el territorio colombiano 

Enfermedades transmisibles 

 Aedes aegypti (Zika, dengue, chikunguña) 

 IRA 

 Chagas 

 Tuberculosis 

 Enfermedades infecciosas desatendidas 
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 Malaria 

 Lepra 

 Ébola 

 Geo helmintiasis 

 Hepatitis 

 Sarampión 

 Tuberculosis 

 IAAS y RAM 

Enfermedades no transmisibles 

 Prevención del cáncer 

 Diabetes 

 Enfermedad pulmonar obstructiva crónica 

 Enfermedades huérfanas 

Sexualidad  

 Dignidad de la Mujer 

 Respeto Humano 

 Salud materna 

 Embarazo y Lactancia 

 Infecciones de transmisión sexual (ITS), VIH / SIDA 

Epidemiología y demografía 

 Planeación de la Salud pública 

 Gestión del conocimiento y fuentes de información 

 Vigilancia en salud pública 

 

Salud Ambiental 

 Agua y Saneamiento básico 

 Inspección vigilancia y control sanitario 

 Sustancias y productos químicos 

 Entornos saludables 

 Aire y salud 

 Minería y salud 

 Vecindad y fronteras 

 Zoonosis 

 Cambio climático 

 

Salud mental y Sustancias Psicoactivas 

 Prevención y atención al consumo de sustancias psicoactivas 

 Gestión integral para la salud mental 

 Promoción de la convivencia y prevención de violencias 

Vacunación 

 Esquemas de vacunación 

 Puntos de vacunación 

 Vacunación del viajero 

 Vacuna contra el VPH 

 Lineamiento para gestión y administración del PAI 

Salud nutricional 

 Alimentación y nutrición: lactancia materna 

 Control deficiencia de micronutrientes 

 Alimentación saludable 

 Inocuidad y calidad de alimentos 

 Atención integral a la desnutrición aguda 

 Política de Seguridad Alimentaria y Nutricional 

Plan Decenal de Salud Pública 

 Salud Ambiental 

 Convivencia Social y Salud mental 

 Seguridad alimentaria y nutricional 
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 Sexualidad y Derechos Sexuales y Reproductivos 

 Vida Saludable y Enfermedades Transmisibles 

 Salud Pública en Emergencias y desastres 

 Vida saludable y Condiciones no Transmisibles 

 Salud y Ámbito Laboral 

 

Lugar de Aplicación  

Instalaciones de la organización a ejecutar el programa 

Personal Requerido 

 Todo el personal de las empresas del sector del Business Process Outsourcing (BPO) y Call Center. 

 Responsable salud y bienestar. 

 

Metas e indicadores de Seguimiento 

Programas participación activa y desarrollo de la comunidad 

INDICADOR FORMULA M

ETA 

Indicador de 

cumplimiento 

 

# de actividades realizadas

# de actividades planeadas
∗ 100 

 

90% 

#total de capacitaciones realizadas

# total de capacitaciones planeadas 
∗ 100 

Indicador de 

formación 

# total de horas de formaci n a los empleados

# total de empleados
 

# total de h  de formaci n a empleados de sexo femenino

# total de empleados de sexo femenino
 

# total de h  de formaci n a empleados de sexo masculino 

# total de empleados de sexo masculino
 

# total de h  de formaci n por categoría laboral

# total de empleados en cada categoría
 

Indicador de 

selección 

#  HV contactadas

# HV recibidas
 

# personas que asisten al proceso

# personas contactadas
 

# personal idoneo para formaci n 

# personas asisten al proceso
 

 

 

Responsable de Ejecución  

 Líder del área de desarrollo 

 Líder del área de selección 

 Psicólogos 

 Líder del área de salud y bienestar 

 ARL 

 

Cronograma de Ejecución 

Las fechas establecidas y las actividades van de acuerdo a la planeación que se le por parte del área encargada. 
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Recursos 

NOTA: Teniendo en cuenta que las actividades son realizadas por el personal de la organización no abra ningún cargo 

extra monetario, solamente se tendrá en cuenta alguna compra de insumos o material necesario para la realización de 

las actividades como (Insumos de papelería, algún tipo de detalle dado a los asistentes, etc.) 

 

TABLA DE MODIFICACIONES AL DOCUMENTO 

V

ERSIÓN 

FECHA DE 

MODIFICACIÓN 

CONTENIDO 

0 20/07/2019 Creación de la 

propuesta 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo K. Matriz de comunicaciones, Asistencia y Capacitación en RSE 
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NIT

EMISOR RECEPTOR
ESTRATEGIA DE 

MEDIOS

TIPO DE 

COMUNICACIÓN 

(Interna/Externa)

LOGO EMPRESA MATRIZ DE COMUNICACIONES RSE

INFORMACION GENERAL

FECHA EMPRESA INSTALADA CIIU

CODIGO DE FORMATO VERSIÓN LIDER RSE CONTACTO

FRECUENCIA

0

REGISTRO ASPECTO  A COMUNICAR

Política

Objetivos

Programas y metas

Documentos del modelo

Requisitos legales y reglamentarios 

aplicables

Controles operacionales asociados a 

las actividades que se ejecuten en 

materia ambiental, social, económica.

Planes y actividades

Capacitaciones

Desempeño del sistema ambiental y 

RSE

Auditorías

Informes de auditorías

Acciones correctivas y preventivas

Gestión de quejas y reclamos

Planes de mejora  

LOGO 

EMPRESA 

ACTIVIDAD:        ________________________________________ 

CODIGO: RRHH-SG-

FSGRSE-01 

VERSIÓN: 01 

FECHA: 10/06/2019 

PAGINA: 1 DE 1 FORMATO LISTA DE ASISTENTES 

SISTEMA DE GESTIÓN DE RESPONSABILIDAD 

SOCIAL EMPRESARIAL 

 

RESPONSABLE: LUGAR: FECHA: 

No. NOMBRE CEDULA SERVICIO CORREO FIRMA 
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LOGO 

EMPRESA 

NOMBRE 

CAPACITACIÓN:_____________________________________________ 

CODIGO: RRHH-

SG-FSGRSE-02 

VERSIÓN: 01 

FECHA: 10/06/2019 

PAGINA: 1 DE 1 FORMATO LISTA DE ASISTENTES CAPACITACIÓN 

SISTEMA DE GESTIÓN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL 

EMPRESARIAL 

 

CAPACITADOR: LUGAR: FECHA: 

N° NOMBRE CEDULA SERVICIO CORREO FIRMA 

ASISTENTE 
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Anexo K. Tabulación datos grupos de interés de Majorel Bucaramanga SAS 

 

 

Datos Grupo de interés empleados Majorel SAS
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Anexo L. Tabulación datos grupos de interés de Majorel Bucaramanga SAS 

 

GRUPO DE 

INTERÉS
R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 R9 R10 R11 R12 R13 R14 R15 R16 R17 R18 R19 R20 R21 R22 R23 R24 R25 R26 R27 R28 R29 R30 R31 R32 R33 R34 R35 R36 R37 R38

TOTAL

Comunidad 2 3 3 2 2 5 3 2 2 4 4 4 4 5 2 2 2 2 2 3 2 3 1 2 2 3 2 2 4 4 3 3 3 2 4 4 4 4
110

Proveedores 

outsoursing 

(Transporte)

4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5

172

Proveedores de insumos 

y materiales
5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5

183

Proveedores de insumos 

y materiales
4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5

177

Cliente 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4
141

Proveedores 

outsoursing (Aseo)
4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

149

Proveedores de 

infraestructura y 

equipos

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

120

Proveedores de 

Servicios Salud y 

bienestar,ARL

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

152

Administración
4 4 5 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

150  
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Anexo M. Tabulación datos grupos de interés de Majorel Bucaramanga SAS.  
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FECHA

02/05/2019

PODER INTERES SOCIAL AMBIENTAL ECONOMICA

Socios Bertlesmann, Saham Group Alto Alto 9

Reputación 

corporativa.

Generación de 

empleo. 

Bienestar social y 

laboral.

 Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Efectividad del Sistema  de 

Gestión Ambiental. 

Mejorar las condiciones 

ambientales del país.

Mejorar la imagen de la región en 

temas ambientales.

Reducción de Huella de carbono. 

Disminución de factores 

ambientales.

Crecimiento de la 

rentabilidad. Ingresos netos.

Capital de trabajo. 

Incremento en beneficios 

legales y compensaciones.

Margen de utilidad.

Liderazgo en el mercado. 

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

Accionistas #N/A

Inversionistas #N/A

PERSONAL
N-1  (Dirección 

LATAM)

Director IT LATAM, Director Financiero 

LATAM.
Alto Alto 9

Reputación 

corporativa.

Generación de 

empleo. 

Bienestar social y 

laboral. 

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Efectividad del Sistema  de 

Gestión Ambiental.

Mejorar las condiciones 

ambientales del país.

Mejorar la imagen de la región en 

temas ambientales.

Reducción de Huella de carbono. 

Disminución de factores 

ambientales.

Crecimiento de la 

rentabilidad. Ingresos netos,

Capital de trabajo.

Incremento en beneficios 

legales y compensaciones. 

Margen de utilidad. 

Liderazgo en el mercado. 

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

N-2 Dirección Local-

Comercial

BUM, Responsable IT, Jefe de 

RRHH,Controller, Comercial
Alto Alto 9

Reputación 

corporativa. 

Generación de 

empleo. 

Bienestar social y 

laboral. 

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Efectividad del Sistema  de 

Gestión Ambiental. 

Mejorar las condiciones 

ambientales del país.

Mejorar la imagen de la región en 

temas ambientales.

Reducción de Huella de carbono. 

Disminución de factores 

ambientales.

Crecimiento de la 

rentabilidad. Ingresos netos.

Capital de trabajo. 

Incremento en beneficios 

legales y compensaciones.

Margen de utilidad.

Liderazgo en el mercado.

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

N-3

Responsable Senior, Responsables 

Formación y Calidad, Worforce 

Manager, Responsable de Selección y 

desarrollo,  Responsable 

administración, Responsable nómina, 

Responsable de compras y transporte, 

Contador.

Medio Medio 5

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación agiles.

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Buen desempeño ambiental, 

ambientes limpios y seguros.

 Crear conciencia ambiental.

Satisfacción del cliente.

Efectividad.

Liderazgo en el mercado. 

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

N-4

Coordinador de formación, 

Responsable Junior, OPS Cordinator, 

Coordinador de prevencion de fraude, 

Coordinador proyecto operaciones, 

coordinador qliekview, ops T&Q, Lider 

de escenzia, Profesional IT, 

Responsable de salud y bienestar, 

Bajo Medio 2

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación agiles.

Relaciones laborales 

respetuosas, 

Buen desempeño ambiental, 

ambientes limpios y seguros.

 Crear conciencia ambiental.

Satisfacción del cliente.

Efectividad.

 Liderazgo en el mercado.

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

PROPIEDAD

CODIGO DE FORMATO

GRUPO DE INTERES STAKEHOLDERS

FORMATO MATRIZ DE LOS INTERESADOS O STAKEHOLDERS PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION DE 

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

NIVEL DEL 

IMPACTO EN LA 

GESTION DE 

INFORMACION GENERAL

NITEMPRESA INSTALADA 

VERSIÓN

DESCRIPCIÓN

0

INTERESES Y EXPECTATIVAS

LIDER RSE CONTACTO

CLASIFI

CACION 

SEGÚN 

IMPACT
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N-5

Coordinador, Formador, Auditor de 

performance, Auditor de calidad, 

Técnico WFM, Lider WFM, Team 

Lead, Junior WFM, Técnico Qlikview, 

Técnico de selección, Técnico de 

contratación, analista de transporte, 

asistente contable, auxiliar 

mantenimiento, auxiliar transporte, 

asistente jurídico, técnico de 

Bajo Medio 2

Bienestar social y 

laboral. 

Canales de 

comunicación agiles.

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas. 

Oportunidades de 

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

Crear conciencia ambiental.

Contribuir al ahorro.

Satisfacción del cliente.

Efectividad.

Liderazgo en el mercado.

 Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

N-6

Coordinador de apoyo, Apoyo de 

formación, Customer Service 

Representatitve (CSR)

Bajo Bajo 1

Bienestar social y 

laboral. 

Canales de 

comunicación agiles.

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas. 

Oportunidades de 

formación.

Planes de carrera y 

Desarrollo de 

Personas

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros. 

Contribuir al ahorro.

Satisfacción del cliente. 

Contratos a largo plazo.

Incentivos por resultados.

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

Lider del SG RSE Responsable de Salud y Bienestar Medio Alto 6

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación agiles.

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas

Cooperación en 

estrategias de RSE.

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

Contribuir al ahorro.

Reducción de la huella de 

carbono.

Disminución de factores 

ambientales.

Efectividad del sistema de 

gestión ambiental.

Liderazgo en el mercado.

Satisfacción del cliente.

Contratos a largo plazo.

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

Sindicatos Grupo de empleados y representantes Bajo Bajo 1

Bienestar social y 

laboral. 

Canales de 

comunicación agiles.

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Planes de carrera y 

Desarrollo de 

personas.

Buen desempeño ambiental. 

Ambientes limpios y seguros.

Contratos a largo plazo.

Incentivos por resultados. 

Liderazgo en el mercado.

Familias de trabajadores Familias de trabajadores Bajo Bajo 1

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Apoyo a actividades 

deportivas, culturales 

y recreativas.

Generación de 

Buen desempeño ambiental. 

Ambientes limpios y seguros.

Liderazgo en el mercado. 

Satisfacción del cliente.

Contratos a largo plazo. 

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

CLIENTES
Empresas del sector 

publico y privado

Naturgy, Comfenalco Santander, 

Telebucaramanga, Amazon
Bajo Medio 2

Reputación 

corporativa.

Generación de 

empleo.

Bienestar social y 

laboral

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Capacitaciones.

Canales de 

comunicación ágiles.

Efectividad del sistema sistema 

de gestión ambiental.

Mejorar las condiciones 

ambientales del país.

Mejorar la imagen de la región en 

temas ambientales.

Reducción de Huella de carbono.

Disminución de factores 

ambientales.

Buen desempeño ambiental.

Optimización de servicios.

Contribuir al ahorro de los 

recursos.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Capital de trabajo.

Incremento en beneficios 

legales y compensaciones.

Margen de utilidad.

Liderazgo en el mercado.

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

Efectividad.

Liderazgo en el mercado.

Satisfacción del cliente.  
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Proveedores de 

servicios públicos

Electrificadora de Santander S.A 

E.S.P , Colombia 

Telecomunicaciones S.A

Bajo Medio 2

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Cooperación en 

estrategias de RSE.

Canales de 

Disminución de factores 

ambientales.

Buen desempeño ambiental. 

Optimización de servicios.

Contribucción al ahorro de 

recursos.

Mejorar las condiciones 

ambientales del país.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad, 

Satisfacción del cliente.

Proveedores 

outsourcing 

(Servicios de 

vigilancia

Sevicol Seguridad y vigilancia Bajo Medio 2

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

Buen desempeño ambiental:

Ambientes limpios y seguros.

Contribuir al ahorro.

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Proveedores 

outsoursing (Aseo)
Sinco Ltda, Todo Aseo Ltda Bajo Medio 2

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

Contribuir al ahorro

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad,

Ingresos netos. 

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Proveedores 

outsoursing 

(Transporte)

Autos vans service SAS, transportes 

rodando por américa Tours S.A.S, 

Taxcenter S.A.S, Confort express 

SAS

Bajo Medio 2

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas 

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Buen desempeño ambiental. 

Ambientes limpios y seguros.

Contribuir al ahorro.

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la rentabilida.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Proveedores de 

insumos y materiales

Inyectintas, Tauro, Amisia S.A.S, 

Confitería El Puma Distribuciones 

S.A.S, André Panadería Y Pastelería, 

Fuente Dorada,   

Bajo Medio 2

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Buen desempeño ambiental. 

Ambientes limpios y seguros.

Contribuir al ahorro.

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Proveedores de 

infraestructura y 

equipos

Central De Fumigaciones Palmera 

Junior, Fricontec, Asistencia Tecnicol 

del Oriente, Colombia Hosting S.A.S, 

Controles Empresariales Ltda., 

Distribuidora Área Metropolitana Y 

Extintores Bucaramanga, Docuxer, 

Apunto, Has Ltda., Novotechno De 

Colombia SAS, S&E Seguridad Y 

Electrónica Ltda., Siigo S.A, Sistemas 

& Muebles, Tek Soluciones 

Tecnológicas SAS,       

Bajo Medio 2

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Uso de materiales amigables al 

medio ambiente.

Disminución de factores 

ambientales.

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

Contribuir al ahorro.

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Proveedores 

Prestaciónes 

Sociales, Caja de 

compensación

Fondo de pensiones y cesantías 

Colfondos, Administradora Colombiana 

de pensiones Colpensiones, Porvenir 

Fondo de pensiones y cesantías , 

Fondo de pensiones y cesantías 

Protección, Asmet salud EPS, 

Comparta EPS-S, Coomeva, Coosalud 

EPS-S, Endisalud ltda, Eps Sura: 

EPS y Medicina prepagada 

Suramericana, EPS Famisanar de 

cafam y colsubsidio, Fosyga, 

Medimás EPS, Nueva Eps, Salud Mia, 

Salud total EPS, Salud vida EPS, 

Bajo Medio 2

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Oportunidades de 

formación.

Generación de 

empleo. 

Buen desempeño ambiental 

Ambientes limpios y seguros.

Contribuir al ahorro.

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Proveedores de 

Servicios Salud y 

bienestar,ARL

Correcol S.A, Emermédica S.A, 

Federación De Aseguradores 

Colombianos Fasecolda, 

Suramericana, 

Bajo Medio 2

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral

Canales de 

Buen desempeño ambiental:

Ambientes limpios y seguros.

Contribuir al ahorro.

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos,. 

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

PROVEEDORES



314 

 

 

Universidades o 

centros I+D+I

Servicio Nacional de aprendizaje 

SENA, Universidad Pontificia 

Bolivariana

Bajo Medio 2

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas, 

Bienestar social y 

laboral, Canales de 

comunicación ágiles.

Buen desempeño ambiental, 

Ambientes limpios y seguros, 

Contribuir al ahorro, Crear 

conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad,Ingresos netos, 

Margen de utilidad, 

Satisfacción del cliente.

Asociaciones 

empresariales del 

sector

Asociación de Contact Center Bajo Medio 2

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Generación de 

empleo.

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros 

Contribuir al ahorro

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos Margen de 

utilidad.

Satisfacción del cliente.

Liderazgo en el mercado. 

Empresas de Zona 

franca Santander
Bajo Medio 2

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Generación de 

empleo.

Buen desempeño ambiental

Ambientes limpios y seguros.

rear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Zona Franca Zona Franca Santander Alto Alto 9

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Generación de 

empleo.

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

Crear conciencia ambiental.

Efectividad del Sistema de 

gestión ambiental.

Mejorar las condiciones 

ambientales del país.

Mejorar la imagen de la región en 

temas ambientales.

Disminución de factores 

ambientales.

Reducción de la huella de 

Crecimiento de la 

rentabilidad,Ingresos netos, 

Margen de utilidad, 

Satisfacción del cliente, 

Contratos a largo plazo.

COMPETENCIA
Otras empresas de 

call center
Atento, Accedo Bajo Bajo 1

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Generación de 

empleo.

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

 Margen de utilidad, 

Satisfacción del cliente.

AMBIENTAL

Ministerio de medio 

ambiente y desarrollo 

sostenible, 

secretarias de 

ambiente, 

corporaciones 

autónomas 

regionales.

Zona Franca Santander Alto Alto 9

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Generación de 

empleo.

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

Crear conciencia ambiental.

Efectividad del Sistema de 

gestión ambiental.

Mejorar las condiciones 

ambientales del país.

Mejorar la imagen de la región en 

temas ambientales.

Disminución de factores 

ambientales.

Reducción de la huella de 

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente

Contratos a largo plazo.

Colectivos 

desfavorecidos

Migrantes, Victimas de la 

violencia, Equidad de género.
Bajo Alto 3

Bienestar social y 

laboral.

Oportunidades de 

carrera.

Oportunidades de 

formación. 

Generación de 

empleo.

Canales de 

comunicación ágiles.

Apoyo a actividades 

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

Crear conciencia ambiental.

Incentivos por resultados.

Ingresos netos.
SOCIAL

COLABORADORES

COMUNIDAD
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DIAN-Dirección de 

impuestos y Aduanas 

Nacionales

DIAN-Dirección de impuestos y 

Aduanas Nacionales
Alto Bajo 7

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros,.

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

DANE- Departamento 

Administrativo 

Nacional de 

Estadística

DANE- Departamento 

Administrativo Nacional de 

Estadística

Alto Bajo 7

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Ministerio de 

Comercio, Industria y 

Turismo

Ministerio de Comercio, Industria y 

Turismo
Alto Bajo 7

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Camara de Comercio 

de Bucaramanga

Camara de Comercio de 

Bucaramanga
Alto Bajo 7

Buen desempeño 

ambiental.

Ambientes limpios y 

seguros.

Crear conciencia 

ambiental.

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Ministerio del Trabajo Ministerio del Trabajo Alto Bajo 7

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

labora.

Canales de 

comunicación ágiles.

Generación de 

empleo.

Buen desempeño ambiental

Ambientes limpios y seguros.

Crear conciencia ambiental.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Superintendencia  

Financiera de 

Colombia

Superintendencia  Financiera de 

Colombia
Alto Bajo 7

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

Crear conciencia ambiental.

Efectividad.

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Unidad de Gestión de 

pensiones y aportes 

parafiscales

Unidad de Gestión de pensiones y 

aportes parafiscales
Alto Bajo 7

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

Crear conciencia ambiental.

Efectividad.

Asegurar la estabilidad de la 

empresa.

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Zona Franca 

Santander
Zona Franca Santander Alto Medio 8

Relaciones laborales 

respetuosas, 

equitativas y justas.

Bienestar social y 

laboral.

Canales de 

comunicación ágiles.

Generación de 

empleo.

Buen desempeño ambiental.

Ambientes limpios y seguros.

 Crear conciencia ambiental.

Efectividad del Sistema de 

gestión ambiental.

 Mejorar las condiciones 

ambientales del país.

 Mejorar la imagen de la región 

en temas ambientales.

 Disminución de factores 

ambientales. 

Crecimiento de la 

rentabilidad.

Ingresos netos.

Margen de utilidad.

Satisfacción del cliente.

Contratos a largo plazo.

ECONÓMICO

 


