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Resumen Analítico Especializado 

 

Tabla 1. 

Resumen Analítico Especializado 

Titulo Aplicación de la Responsabilidad Social Empresarial frente a las 

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de clientes de la 

empresa Cadelmetal Inox del municipio de Soacha Cundinamarca 

durante el primer semestre de 2022. 

Autores Sandra Patricia Rodríguez Jiménez, Carolina Acosta García, 

Andrés Felipe Mahecha Rodríguez, Yeison Alejandro Nieto 

Simancas, Richard Gentino Rodas Romero, 
Tipo de documento Trabajo de grado de Diplomado 

Asesor Adrián Marcel García Caicedo. 

Año 2022 

Palabras clave comunidad, clientes, impacto, mejora, peticiones. 

Resumen En este documento compuesto por cuatro capítulos se 

presenta la aplicación de la RSE en una Pyme del sector 

secundario del municipio de Soacha Cundinamarca, donde 

inicialmente en el Capítulo Uno, “Antecedentes”, se presenta el 

resumen con todos los aspectos concernientes a la problemática 

detectada, destacando el objetivo general del planteamiento 

estratégico, aspectos relacionados a la metodología que se utilizó, 

mostrando los resultados y por último conclusiones; 

posteriormente se presenta la Introducción que presenta aspectos 

que componen la investigación desde lo que se va a hacer, lo que 

motivo a hacerlo, la metodología que se utilizó y los resultados 

obtenidos, también se hace una presentación sobre el problema 

enfocado en la RSE, con la influencia que la RSE ha tenido 

mundialmente hasta lo más específico, penetrando en la empresa 

local, influyendo especialmente en la comunidad y las demás 

partes interesadas; por último se establecieron objetivos general y 

específicos acordes a la problemática identificada y que 

conduzcan a encontrar la solución a esta. 

En el capítulo 2 “Marcos Referenciales”, se establecen 

los conceptos de mayor relevancia y que mantienen una relación 

directa y apoyan la investigación dentro del marco conceptual, 

seguido de un marco teórico que da paso a la identificación de las 

fuentes necesarias para trazar la investigación que queremos 

presentar; posteriormente en el Marco Institucional se incluye 

información relevante de la Pyme que permite identificar sus 

proyecciones operativas y futuras, valores y estructura 

organizacional, por último, se establece el marco legal con 

enfoque a las materias de la norma ISO 26000. 

En el capítulo 3 “Resultados”, ya identificados los 

stakeholders, se continúa el proceso de investigación que 

permitió la identificación y Diagnóstico de la problemática por 
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 medio de la aplicación del instrumento encuesta y el análisis de 

información recolectada, problema que fue objeto de tratamiento 

en la matriz del marco lógico con sus componentes árbol de 

problemas en concordancia con el árbol de soluciones y el mapa 

estratégico, en su totalidad orientadas hacia las dimensiones 

económicas, sociales y ambientales que conlleven a encontrar 

soluciones al problema identificado. 

Por último, el capítulo 4 “Plan de Mejoramiento” donde 

se establecen los planes de acción para las dimensiones 

mencionadas, estableciendo objetivos estratégicos, estrategias, 

plazos y costos, y el respectivo seguimiento para que la pyme 

seleccionada se acerque cada vez más al cumplimiento voluntario 
de los requerimientos de la RSE y de la norma. 

Problema de 

investigación 

Bajo nivel de respuesta eficiente frente a las peticiones, quejas, 

reclamos y sugerencias de clientes de la empresa 

CADELMETAL INOX. 

Metodología Se utilizó el tipo de investigación mixta entre la investigación 

cuantitativa con la utilización predominantemente de 

información directa mediante la aplicación del instrumento 

encuesta, recolectando, procesando y analizando la información, 

e Investigación cualitativa persiguiendo describir sucesos y 

análisis cualitativos, entre los datos recolectados y aspectos 

teóricos consultados con relación a la RSE, a una muestra de 16 

participantes que pertenecen al grupo de interés de la empresa 
Cadelmetal Inox, 

Principales 

resultados 

Uno de los resultados más significativos estuvo en la 

identificación de como un programa de PQRS recomendado por 

la norma ISO 26000 definidas en las practicas justas de 

operación, pueden aportar soluciones a las empresas, en aspectos 

sociales, económicos y ambientales. 

Conclusiones Siguiendo parámetros de la norma ISO 26000 en cuanto a la 

RSE, se identificaron aspectos como, la problemática más 

relevante que afecta a las partes interesadas identificadas de la 

pyme, mediante la aplicación del instrumento que contó con 

cuestionamientos en torno a las materias de la norma, 

identificando las causas que lo propician, dando paso al 

establecimiento de propósitos fundamentales y a la construcción 

del mapa estratégico, y los demás elementos del marco lógico que 

conducen a la solución del problema en aspectos económicos, 

sociales y ambientales, aplicando planes de mejoramiento, 

incluyendo los de acción y seguimiento para la empresa 
Cadelmetal Inox. 
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Organización Internacional de Estandarización. (2010). ISO 
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Resumen 

 

En esta investigación se abordaron los factores que impactaron fuertemente a la empresa 

Cadelmetal Inox ubicada en la zona industrial de Soacha- Cundinamarca. Se pudo evidenciar la 

problemática que venía afectando la organización: el bajo nivel de respuesta eficiente frente a las 

peticiones, quejas, reclamos de los clientes (PQRS), lo que permitió que se diseñaran los 

objetivos y las estrategias de marco lógico, con los Stakeholders que son las partes relacionadas 

directamente y que aportan significativamente a la organización, estos son los grupos de 

personas que pudieron sufrir afectaciones por las actividades de la empresa. Se propuso como 

herramienta para la recolección de información el mecanismo de la encuesta lo que permitió 

analizar razonamientos de la norma ISO 26000. Se desarrolló un mapa estratégico con 

herramientas basadas en el plan de mejora para la empresa Cadelmetal Inox, y además se logró 

un análisis de las alternativas de solución y resolución del problema central detectado con un 

desarrollo de los objetivos trazados orientados en capacidades empresariales que favorecieron 

alternativas de solución y respuesta para la compañía. Con el proyecto se pretendió conocer y 

diagnosticar la organización, cumpliendo la RSE, donde se destacó la solución del problema 

central. 

   Palabras Clave: comunidad, clientes, impacto, mejora, peticiones. 
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Abstract 

 

In this investigation, the factors that strongly impacted the company Cadelmetal Inox located in 

the industrial zone of Soacha-Cundinamarca were addressed. It was possible to demonstrate the 

problem that had been affecting the organization: the low level of efficient response to requests, 

complaints, customer claims, which allowed the objectives and strategies of the logical 

framework to be designed, with the Stakeholders who are the parties. directly related and that 

contribute significantly to the organization, these are the groups of people who could be affected 

by the actions of the company. The survey mechanism was proposed as a tool for collecting 

information, which allowed analyzing each of the criteria of the ISO 26000 standard. A strategic 

map was developed with tools based on the improvement plan for the company Cadelmetal Inox, 

and in addition, an analysis of the solution alternatives and resolution of the central problem 

detected was achieved with a development of the outlined objectives oriented towards business 

capabilities that favored solution and response alternatives for the company. 

With the project, it was intended to know and diagnose the organization, fulfilling the (CSR), 

where the solution of the central problem was highlighted. 

  Keywords: community, clients, impact, improvement, requests. 
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Capítulo 1. Antecedentes 

Introducción 

La elaboración de este trabajo permite conocer el nivel de desempeño voluntario de la 

empresa Cadelmetal Inox, en cuanto a los requerimientos de la norma ISO 26000, destacando en 

cuanto a sus materias fundamentales las cuales genera una mayor incidencia frente a las 

afectaciones a las partes interesadas, en aspectos económicos, sociales y ambientales. 

La empresa Cadelmetal Inox se encuentra ubicada en el sector de Soacha Cundinamarca, 

pertenece al segundo sector de la economía, dedicándose a la fabricación y elaboración de 

elementos de uso industrial como cocinas, refrigeradores, accesorios y elementos en acero 

inoxidable. 

Con la realización de este estudio se busca proponer un plan de mejora , el cual pretende 

dar solución a las diferentes problemáticas que tiene la empresa, evidenciando los bajos niveles 

de respuesta eficientes frente a las diferentes peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), 

que de acuerdo con Intertek, (S.F.) es una herramienta la cual nos facilitará conocer las 

preocupaciones y expresiones que consideren ciertos grupos de interés, al momento de reforzar 

el servicio y perseguir el camino que los lleve al éxito operativo y corporativo; en Colombia, se 

establece la Red Nacional de Protección al Consumidor designando por la Super Intendencia 

Industria y Comercio, la cual vigilará, recibirá y dará migración a los reclamos administrativos 

en asuntos de adquisición, resaltando que la ciudadanía en efecto cuenta con el derecho de 

presentar PQRS, (Secretaria del Senado, 2011) generando una impresión que define la 

importancia de los incidentes y su afectación en los procesos y funciones dentro de la empresa, a 

usuarios y clientes internos y externos; por esta razón la empresa pretende incrementar los 

esfuerzos para que tanto empleados como personal directivo de la empresa tengan un mayor 
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grado de compromiso con el recurso humano contando con capacitaciones de atención y servicio 

al cliente, donde se pueda generar respuestas oportunas a las (PQRS), que plantea el usuario en 

cuanto producción, calidad de los productos y entrega final de los elementos fabricados, con esto 

no solo se busca una percepción asertiva del cliente hacia la empresa, sino de todas las partes 

interesadas en las que está incluida la comunidad. La ampliación de la empresa en los diferentes 

mercados competitivos, y los concernientes a Responsabilidad Social Empresarial o RSE, que 

permita reconocimiento nacional e internacional, por ultimo atendiendo a los requerimientos de 

la ISO 26000 enfocadas en una de las materias fundamentales “practicas justas de operación”; 

con la implantación de un sistema de PQRS que permita incrementar la satisfacción de los 

Stakeholders, ayudando a centralizar cualquier dificultad y encontrando soluciones correctas 

para las partes. 

La encuesta fue el instrumento que se consideró apropiado para obtener los datos y fue 

dirigida a una muestra tomada aleatoriamente entre una población constituida por los grupos de 

personas que pudieron ser afectados por las acciones de la empresa o stakeholders, dentro del 

instrumento se incluyeron 28 preguntas entorno a las siete de las materias fundamentales 

especificadas en la norma aplicada, incluidas dimensiones económica, social y ambiental para la 

pyme elegida para la investigación Cadelmetal Inox. 

Por medio de los resultados se identificó que la empresa cuenta con deficiencias, sin 

embargo, la que presenta mayor relevancia está en las prácticas justas de operación, donde el 

bajo compromiso de la empresa por dar solución a las PQRS de los clientes y la comunidad se 

está afectando no solamente social y ambientalmente, sino que también económicamente a la 

empresa. 
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Es por esto que con los datos obtenidos y por medio del manejo adecuado de un marco 

lógico se identifican los stakeholders internos y externos, se desarrolló el árbol de problemas que 

permitió particularizar el problema sus causas y efectos, este nos permitió establecer el árbol de 

objetivos donde se establecieron los medios con que cuenta la empresa y la situación deseada 

que conducirían a identificar la solución de este problema y posteriormente usar esos objetivos 

en un mapa de estrategias, siempre teniendo en cuenta las dimensiones económicas que afectan 

los propósitos de la empresa, las dimensiones sociales que afecten a trabajadores y comunidad en 

general, y las dimensiones ambientales que van en contravía de la sustentabilidad. 

Con los resultados del marco lógico obtenido la empresa Cadelmetal Inox, se propuso 

iniciar toma de acciones correctivas mediante procedimientos administrativos que permitan 

encontrar estrategias que proporcionen una permanencia en el mercado y cumplimiento acorde a 

la normatividad, por lo que se buscó diseñar planes de acción y seguimiento partiendo de las 

dimensiones económicas sociales y ambientales, que incluyeron las estrategias, los objetivos 

estratégicos, los plazos para su ejecución, el costo de su ejecución, los indicadores y el 

seguimiento que se llevará a las estrategias tomadas evaluando la efectividad de estas. 

La empresa Cadelmetal Inox continuaría la búsqueda del crecimiento y reconocimiento 

en cuanto al servicio al cliente, orientados al desarrollo de iniciativas internas de acuerdo con las 

necesidades del mercado, contando con el uso adecuado de los recursos en sus procesos de 

producción de una manera objetiva y planeada basándose así en la medición de los resultados 

para la identificación de oportunidades a futuro. 
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Problema 

 

La RSE, en las últimas décadas ha contado con una transformación en aumento con una 

variante competitiva a nivel mundial; buscando la participación de las empresas que puedan 

aplicarla en los diferentes sectores económicos y empresariales, junto con el compromiso ético 

dentro de una sociedad, la evolución del concepto de RSE va dirigido al rol que ejercen los 

lideres dentro de la organización tomando cada vez más importancia en las empresas a nivel 

mundial, y el interés por diseñar mejores políticas que promuevan el fortalecimiento de la 

prosperidad, la igualdad el bienestar y las oportunidades que mejoren la vida, en este aspecto 

organizaciones como la Cooperación y el Desarrollo Económicos (OCDE) que integra 34 países 

y de acuerdo con Goig Martínez, (2016) está conformada por 34 países, teniendo como objeto 

colaborar con gobiernos responsables en políticas públicas, trabajando para establecer estándares 

internacionales, con propuestas a soluciones a dimensiones sociales, económicas y 

medioambientales intercambiando experiencias de información recopilada, mejorando el 

desempeño económico y la creación de empleo, fomentando tanto la educación eficaz y 

combatiendo acciones corruptas como en la búsqueda de sociedades con economías más justas, 

con la capacidades de sobreponerse a eventos críticos o adversos en el entorno ecológico. 

Una de las economías más destacable es la de China, sin embargo, de acuerdo a (Nieto 
 

Martínez, 2008) su economía crece a la par de la desigualdad social y daños medio ambientales, 

generando tensiones, por otra parte, esta sociedad se caracteriza por presentar un alto nivel de 

colectivismo con identidad social, factor que les ayuda a sobrellevar la idea de la RSE, en 

búsqueda del equilibrio de las tres dimensiones afectadas, factores que se ajustan a los objetivos 

de su corriente política de crear una sociedad armoniosa. 
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En América latina la Organización de Naciones Unidas (ONU) por medio de la Comisión 

Económica para América Latina y el Caribe (CEPAL) de acuerdo con Vargas Niello, (2006) 

estas muestran su preocupación por que los derechos humanos sean respetados y el medio 

ambiente este saludable, por lo que determinaron y establecieron principios que formen parte de 

las estrategias corporativas en el Pacto Global establecido en el año 1999, donde se destacó, 

entre otras, la necesidad de sustentabilidad y desarrollo, por otra parte, el derecho a recibir un 

recurso justo por insatisfacciones en productos o servicios. Otra referencia destacable de 

importancia es el impacto que tienen las empresas transnacionales sobre los países en desarrollo 

y su notorio afán en acceder al control de recursos estratégicamente como minerales, energía y 

recursos naturales, en teoría asumiendo principios éticos, pero en la práctica su RSE es 

cuestionable. 

En Colombia se busca situar la RSE a favor de las empresas por medio de herramientas 

que les permitan fijar su desarrollo en busca de una mejora continua; a través del aumento de sus 

bienes que tienen que ver con los aspectos económico y social, refiriéndose a que las 

organizaciones no son ajenas a la realidad social la cual va encaminada a una nueva manera de 

realizar negocios, con la ayuda de la infraestructura de la era digital, la industrialización y el 

crecimiento de la conciencia ecológica que permite a la sociedad y a los usuarios incentivar en 

los diferentes factores no solo de una misma empresa sino también para sus empleados, clientes, 

proveedores, sociedad y medio ambiente; Algunas empresas ponen en práctica este concepto a 

nivel interno; sin embargo, se evidencia escases de interés de trabajo en el sector empresarial, la 

RSE nos permite el cumplimiento de objetivos y metas económicas, esto se puede lograr al 

involucrar a los equipos de trabajo, comprometiéndolos en los procesos y crecimiento de las 

mejoras continuas en el avance social y económico. 
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Las pyme se enfrentan a una serie de barreras que impiden el crecimiento económico 

deseado, como debilidad institucional y gobernabilidad, bajo acceso a capital financiero, y 

negocios con un clima discontinuo de acuerdo con Mellado, (2009), lo que en consecuencia se 

refleja en una disminución de capacidades competitivas, limitando propósitos de participación en 

las prácticas de RSE que solían ser caras, impidiendo mantener un mismo nivel con las grandes 

compañías, limitando su valor al no lograr atender los procesos acordes a la normatividad 

recomendada por la ISO 26000, sin embargo, por medio de un seguimiento especial a las 

materias planteadas, se inician una serie de reflexiones que conllevan a cuestionar aspectos que 

vislumbren la posibilidad de que en la actualidad la pyme colombiana Cadelmetal Inox con 

características como pertenecer al sector secundario de la economía, con reducido presupuesto, 

perteneciente al municipio de Soacha, Cundinamarca, tenga acceso a la aplicación de algunas de 

sus lecciones, o sí las PQRS establecida en una de las materias, “Practicas justas de operación”, 

serán el enfoque estratégico apropiado que permitirá que la empresa aporte a soluciones, 

abarcando desde la identificación de los actores que pueden estar siendo afectadas y den inicio a 

compromisos que la acerquen a la comunidad, la satisfacción de los clientes internos y externos, 

a acciones acordes a los requerimientos de los entes de control y participar en la conservación del 

entorno; hasta el reconocimiento simultaneo que desde la ética y valores instituidos proyecten la 

difusión acorde a los consumidores dando paso a cumplir la visión con sus propósitos de 

crecimiento y rentabilidad para mantenerse en el mercado, lo cual nos deja este cuestionamiento 

con este enfoque: 

¿Porque es posible aplicar aspectos de la RSE en el bajo nivel de respuesta frente a 

las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de clientes de la empresa Cadelmetal Inox? 
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Objetivos 

 

Objetivo General Aumentar el nivel de respuesta eficiente frente a las peticiones, quejas, reclamos y 

sugerencias de clientes de la empresa Cadelmetal Inox, mediante los lineamientos de la norma ISO 26000 

Objetivos Específicos 

Identificar la problemática más relevante que afecta el bienestar de las partes interesadas 

de la empresa Cadelmetal Inox mediante el empleo de una encuesta dirigida a una muestra, para 

la búsqueda de estrategias que encuentren su solución. 

Determinar las causas que propician la problemática más relevante de la empresa 

Cadelmetal Inox por medio de la construcción de un árbol de problemas, con el propósito de que 

sean identificados los efectos desfavorables. 

Establecer el propósito fundamental que dé solución a las problemáticas económicos, 

sociales y ambientales identificadas en la empresa Cadelmetal Inox, mediante la administración 

de medios disponibles que conlleven a las situaciones deseadas para el buen funcionamiento de 

la empresa. 

Construir el mapa estratégico para la empresa Cadelmetal Inox, sobre la base de los 

objetivos obtenidos de las materias fundamentales expuestas en la norma ISO 26000, que 

conduzcan a la solución de dificultades económicos, sociales y ambientales. 

Establecer planes de mejoramiento para la empresa Cadelmetal Inox, desde las 

perspectivas de sostenibilidad social, sostenibilidad económica y sostenibilidad ambiental con la 

finalidad de que la empresa mejore los estándares de comportamientos de Responsabilidad 

Social Empresarial (RSE) 
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Capítulo 2. Marcos Referenciales 
 

 
 

Marco conceptual 

 

Posteriormente, se hace la presentación de términos relevantes para la comprensión del 

documento. 

Ética. 

 

De acuerdo con De la Cruz, C y Fernández, (2016) está constituida por una serie de 

pautas sobre los valores y el respeto que determinan el accionar de las personas identificando lo 

correcto de lo incorrecto, con la expectativa de que se opte por la acción conforme a los 

requerimientos de la sociedad; por otra parte Eikasia Revista de Filosofia (2015) en referencia a 

Adela Cortina (2014) quien expone que esta concibe el carácter y las virtudes obteniendo 

sentimientos de felicidad y justicia. También de acuerdo con Ruiz et.al., (2008) quienes citan a 

Etkin (1993), quien afirma que la ética se fundamenta en valores y estos deben organizar la vida 

social, basado en nociones morales entre las que destaca la necesidad de aspectos equitativos, 

justos y de bienestar general, también destaca la libertad y la dignidad humana. 

Ética Empresarial. 

 

De acuerdo con De la Cruz, C y Fernández (2016), la define como la aplicación de la 

moral y el respeto de la sociedad desde el campo corporativo, donde las mejores acciones 

direccionadas por los lideres con su producción o en servicios ofertados reflejen beneficios 

sociales entre otros sin descuidar su propósito de obtener los objetivos para los que fueron 

creadas; también Ortiz (1995), citado por Ruiz et.al., (2008) describe que es interpretada como 

un valor que integra la actividades organizacionales y económicas, direcciona hacia un conjunto 

de elementos donde prevalece la dignidad humana y del individuo y prima sobre las decisiones 

de cualquier organización; así mismo, mencionan a Pérez (1998), quien a su vez que es “la 
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integración de conocimientos que ayudan a exponer juicios relacionados con las repercusiones al 

aplicar una acción. 

Pensamiento Estratégico. 

 

Franco de Franco, M (2012), cita a Sánchez (2007), describe este pensamiento como un 

proceso intuitivo que se enfoca lo suficiente para todos los trabajos proyectados de la empresa, 

incorporándolos a la misión, visión y estrategia ; también menciona a Robert (2006) señala que 

este proceso nace en la mente del ejecutivo permitiéndole visualizar la organización en el futuro, 

también de acuerdo con Muñoz Ruiz Jorge Armando; Cardona Acosta,J; Galviz Cataño,D. 

(2019) el pensamiento estratégico consiste en el análisis previo a cualquier toma de decisión por 

parte de los lideres, comprendiendo el efecto que sobreviene de estas, identificando entre las 

alternativas que ofrece el entorno la que se considere mejor para la aplicación en la empresa, 

también por medio de la aplicación de decisiones audaces, creativas e innovadoras presentes en 

el entorno, que conlleven al éxito con sus resultados o afrontando las consecuencias con acciones 

correctivas que permitan eficazmente cumplir los objetivos de la empresa. 

Por otra parte Gioffreda C. (2019) describe tres tipos de estrategia como opciones para 

aplicar estrategias frente a casos donde se presente un conflicto con un rival: 

La Negociación hacer uso del dialogo para concertar soluciones pacíficas. 

 

La Compulsión consiste en hacer uso de estrategias que limiten al competidor ganando 

ventaja sobre este. 

La Destrucción consiste en las estrategias agresivas con el fin de reducir al oponente 

obteniendo hegemonía sobre este. 
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Desarrollo Social. 

 

Peña Cedillo, Jesús; Petit, E ,(2013), la define como la exploración total y continua de 

mejoramiento de aspectos que beneficien la calidad de vida en las comunidades y el entorno. Por 

otra parte, de acuerdo con Zuluaga M.Adriana, (1999) son las Condiciones de un proceso 

favorables donde los integrantes de una sociedad optan por la posibilidad de acceso a unas 

mejores condiciones para el desarrollo de su potencial y a su vez la de su vida.. 

Desarrollo Sostenible. 

 

Velásquez Muñoz, C. J (2012), refiere que es la visión de intervenir y controlar aspectos 

de deterioro del medioambiente con fines de lucro económico, mediante la optimización de 

procesos favorables que preserven una existencia de calidad de la actual generación, 

garantizando una cultura dirigida a la conservación de ambientes saludables igual o superior al 

que contamos y este pueda ser disfrutado por generaciones venideras. 

Excelencia Empresarial. 

 

Conforme a Torrell, Francesca (2014), el compromiso del ser humano y su formación 

ética, en principios que lo rigen y conducen hacía prácticas determinantes y favorables la gestión 

organizacional de la empresa para llevarla a una mejora continua, es lo que hoy vemos como 

excelencia empresarial, toda una organización beneficiada de un trabajo en equipo; también Pigé, 

B (2012) la expone que la excelencia empresarial, no se obtiene únicamente por los resultados 

financieros y los informes contables positivos obtenidos y presentados en determinado periodo, 

sino que también depende de otros factores como el manejo y compromiso frente a aspectos 

sociales y ambientales que puedan ser generados en los procesos productivos o por los 

resultantes de la prestación de servicios, finalmente a las exigencias cumplidos a los stakeholders 

o grupos de interés. También plantea tres razones para su aplicación: 
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La primera para la óptima excelencia se deben incluir los factores socio y 

macroeconómicos. 

La segunda se deben hacer partícipe a la comunidad en aspectos de su interés. 

 

La tercera los grupos de interés y accionistas, son encargados de exigir responsabilidad a 

la empresa. 

Grupos de Interés. 

 

De acuerdo con la citación de Ríos-Hilario, Ana; De-Sousa-Guerreiro J. (2015) 

referenciando a Freeman (1984), manifiesta que Stakeholders fue un término desconocido en el 

campo de la administración empresarial hasta la definición dada, definiéndolo como el grupo 

reconocible de individuos que por las acciones realizadas para la consecución de objetivos de 

una empresa sufre afectación actual o a futuro; de la misma manera Freeman, define que los 

stakeholders o partes interesadas son todas aquellas agrupaciones que se afecten o sean afectadas 

por el accionar y decisiones de la organización, pudiendo intervenir con opiniones en búsqueda 

de encontrar decisiones favorables en común. 

Sostenibilidad. 

 

De acuerdo con Ansemat (2010), la sostenibilidad es alcanzar una producción optima y 

satisfactoria para el consumo, logrando calidad de vida, teniendo en cuenta el uso conveniente de 

la totalidad recursos naturales y evitando su deterioro; también Perea Restrepo, Sergio; Cabrales 

Rodríguez,J; Gimenez Sanchez, H. (2009) la describen como la visión de detener las 

consecuencias desfavorables resultantes de los modelos de desarrollo que invitan al consumismo 

y por ende a la desmedida producción, también como un término que señala un campo o un 

espacio que alcanza a visualizar y frenar las consecuencias negativas de los modelos de 
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desarrollo, acerca del rumbo que está llevando la sociedad de consumo y su producción 

indiscriminada. 

Estrategia. 

 

Hax C., Arnoldo, Majluf S, (2014) describen la Estrategia en términos generales como un 

proceso planeado para lograr determinados objetivos corporativos, que generen transformaciones 

positivas, para lo cual es importante establecerlos mediante acciones inteligentes que conllevarán 

a cumplirlos, también manifiesta que esta busca prestar valor al cliente teniendo un vínculo más 

cercano con alternativas estratégicas de beneficio para ambas partes, llevándola a alcanzar 

objetivos orientados hacia la organización. 

Gerencia Estratégica. 

 

González, Jorge; Salazar, F; Ortiz; R; Verdugo, (2019) la establecen como un 

instrumento que guía todas las operaciones, planes prácticas y valoraciones que orientan a las 

organizaciones a ser dinámicas que direccionen a la consecución de metas independiente de los 

término de tiempo comprometidos. 
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Marco Teórico 

 

La RSE, está generando un gran impacto dentro de las compañías, demostrando un 

incremento a nivel mundial en los mercados en cuanto a su progreso y desempeño en la 

economía emergente y en desarrollo, rompiendo paradigmas en las que se considera que 

únicamente las organizaciones con un mayor desempeño en su parte financiera, al obtener mayor 

efecto en los recursos económicos, pueden invertir en causas, llevándolas a contribuir en mejoras 

graduales del entorno social y ambiental, identificando problemáticas sociales, influyendo en el 

bienestar y satisfacción de las comunidades, por el contrario existe interés en la inclusión de 

compañías con un menor desempeño en su rentabilidad, que aunque de una manera más limitada 

pero voluntaria, pueden iniciar con aportes en beneficios con acciones de carácter social o 

ambiental, lo cual indica que el uso de la RSE, no depende solo de su ejecución financiera, sino 

que influye la voluntad a contribuir en causas sociales y ambientales, con la vinculación de 

valores éticos empresariales que den inicio a cuestionamientos como ¿Porque las empresas deben 

ser socialmente responsables? Y que quizás conlleve a vislumbrar realmente los resultados en el 

entorno que sobrevienen de las actividades llevadas por todo tipo de compañías independiente de 

su tamaño u otras capacidades, proyectos de emprendimiento o nuevos modelos emergentes, 

permitiendo analizar y evaluar sus planteamientos, acciones, comportamientos éticos, principios 

y valores que apunten hacia beneficios en aspectos laborales, sociales o ambientales de las 

comunidades sin descuidar la finalidad de generación de ingresos. El propósito de esta 

investigación está encaminada a profundizar aspectos de la importancia del modelo de gestión, 

demostrando que la RSE es una estrategia que presenta soluciones corporativas que generan 

valor y fortalecen los enlaces entre las empresas y las partes interesadas. 
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La necesidad de desarrollar relación entre la comunidad y las compañías en la generación 

de conciencia social en sinergia con las necesidades de sostenibilidad, conduciendo a la 

identificación inicial de la definición de RSE aproximándonos a la relacionada por Dahlsrud A 

(2008) Citado por Vargas F (2011) quien en su análisis realizó una comparación de diversas 

definiciones presentándola como la unión de acciones y políticas donde las organizaciones se 

involucran voluntariamente para trabajar en la protección del entorno y un manejo apropiado con 

las comunidades y demás partes interesadas; la pretensión es que su implementación en la 

empresa sea esencialmente por una iniciativa voluntaria. Turker, (2009) presenta una definición 

donde la responsabilidad que toman las compañías hacia las comunidades, en búsqueda de 

generar beneficios sociales en equilibrio con el crecimiento económico, es decir encontrando un 

desarrollo sostenible. 

La importancia de la RSE, está dada en que de acuerdo con Barroso, Tanoira (2012) 

citando a Rochín (2005) actualmente, crece la conciencia e interés de los altos niveles 

jerárquicos de las empresas, con que los actos y operaciones que generan impactos sustanciales 

negativos en la sociedad y su entorno, lo que demuestra que la RSE está enmarcada por 

preceptos lógicos que benefician al entorno, al ser humano y las generaciones futuras, de aquí 

parte la urgencia de implementación en todos los ámbitos de las empresas públicas o privadas, 

grandes o pequeñas, que se centren en perseguir armonía entre el ámbito económico y las 

dimensiones sociales y ambientales; también expresa que la intención no es limitarse a estar 

sometidos a las responsabilidades jurídicas, por el contrario profundizar en el cumplimiento, las 

conexiones amables con los grupos de interés, realizando inversiones sucesivas en el capital 

humano y el medio ambiente, estas acciones de mejoramiento de la dimensión social está 

enfocado hacia un trato justo con los empleados desde aspectos salariales justos y de formación 
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para el crecimiento dentro de la empresa, ligado hacia la calidad de vida para la familia, 

crecimiento individual y de habilidades e inversión dentro de su comunidad. 

La gestión de la RSE es poner sobre la mesa y resignificar el " hacer negocio” y que por 

supuesto es crítico que la gestión de la RSE este alineada con la estrategia de la empresa. Debe 

ser concebida como una filosofía inserta en el modo de hacer negocios. 

Hay que tener en cuenta dos consideraciones, una que la RSE debe afectar a toda la 

organización y otra, que es una palanca generadora de valor para la organización. 

Se identifica que la RSE es un tema de constante acogida en donde cada vez se 

incrementa la aplicación en diferentes entornos donde si bien es un compromiso voluntario da 

paso a la transformación que impacta positivamente a la sociedad, la educación impartida a 

través de los años permite que sea inculcada la responsabilidad hacia el otro; y es ahí donde se 

ven ligados diferentes conceptos en que la RSE aportada por distintos autores como Fernández 

(2009), quien la define como una ideología y una cualidad que acogen las organizaciones hacia 

su beneficio, reflejando la adhesión voluntaria en su cometido de cumplir las expectativas 

procurando tranquilidad a los diferentes grupos de interés, con proyección definida. 

Navarro (2018) citando a Sarmiento, S. (2010), quien considera que la RSE debe ser 

adoptada por el nivel directivo de las organizaciones con el fin de enfocar los esfuerzos en 

beneficios de los empleados y de sus núcleos familiares, además de los entornos sociales 

centrados en las zonas predominantes de las empresas; de la misma manera cita a Cansino C., y 

Morales, M. (2008) destacan que la responsabilidad que desarrollan las empresas adquiriendo 

comportamientos éticos, contribuyendo al desarrollo de la sociedad, mejoramiento de condicione 

económicas y cuidado del medio ambiente, como aspectos fundamentales para el aumento 

sucesivo de las condiciones de sobrevivencia de los integrantes de la comunidad. 
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De acuerdo con Presuttari, Leisa (2016), es posible encontrar ventajas corporativas con 

una correcta implementación de la RSE, estas están directamente relacionadas con la 

Gobernanza de esta, como se describe en la norma ISO, (2010) es un sistema en el cual se toman 

e implementan decisiones en las organizaciones con el fin de lograr sus metas; entre los cuales 

destaca, cubrir las necesidades de los Stakeholders; fomentar una fidelización hacia los clientes 

debido a que estos tienden a inclinarse por las empresas que cuenten con buena imagen 

reputacional, creando vínculos de lealtad hacia los productos o servicios; existirá una 

disminución de conflictos ya que serán reducidos los impactos generados y por ende los procesos 

legales; por otra parte, la motivación de los trabajadores sobresaldrá con una mayor retención; 

prevalecerá una flexibilidad y capacidad de adaptación creando productos responsables 

ambientalmente encontrando la satisfacción en las necesidades del consumidor; por ultimo 

fortaleciendo las relaciones con otras compañías, gobiernos, proveedores, clientes, la comunidad 

donde se está desenvolviendo la empresa y la información difundida por medios masivos de 

comunicación sobre esta. 

Existen modelos implementados para la gestión que son afines a la RSE, se identifican 

entre otros, el Pacto Global, que de acuerdo con ONU, (2000) suministra orientación y 

evaluación de los impactos ocasionados por las empresas en sus acciones con el medio ambiente, 

estándares laborales, derechos humanos y corrupción; sus compromisos; e identificar riesgos y 

oportunidades, la norma técnica Internacional ISO (2010). orienta a las entidades sobre 

principios empresariales que están bajo la RSE y la participación con las partes interesadas. 

Se concluye que la RSE es una estrategia que presenta soluciones corporativas y fortalece 

enlaces entre las empresas y las partes interesadas, encontrando en esta beneficios recíprocos que 

satisfacen a la humanidad, incluyendo ejecutivos, directores y propietarios de empresas, como 
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también al entorno; ya que la RSE presenta una estructura basada en la lógica que tiende a 

preservar los recursos del planeta y efectos positivos para las generaciones actuales y futuras 

logrando transformaciones en las organizaciones hacia la excelencia. 

Méndez, A., Rodríguez, M & Cortez, (2019), recomiendan la promoción de la RSE y el 

desarrollo de cursos que contribuyan al mejoramiento de las prácticas de las grandes empresas, 

generando casos de estudio con el propósito de que se presenten casos de éxito convirtiéndolas 

en un incentivo y motivando para la aplicación en empresas medianas y pequeñas potenciando su 

responsabilidad empresarial. 
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Marco Institucional 

 

La empresa Seleccionada es Cadelmetal Inox, es una micro - empresa que está ubicada en 

el sector Industrial, en Soacha- Cundinamarca, es reconocida por trabajar con equipos en acero 

inoxidable con la más alta calidad en el mercado, diseño e innovación; cuenta con un modelo de 

negocio característico del sector, con un talento humano inteligente, responsable y 

comprometido, que es valorado para el buen desarrollo de la empresa. (ver tabla 2) 

Tabla 2. 

Marco Institucional 
Empresa CADELMETAL INOX 

Sector Secundario, transformación Industrial 

Ubicación Calle 25 B No 6ª-20 Este Barrio San Mateo – Soacha – 

Cundinamarca – Colombia. 

Misión Elaborar equipos en acero inoxidable con la más alta calidad en el 

mercado, realizando un trabajo óptimo y seguro con el mejor 

equipo humano y las más altas especificaciones en diseño e 

innovación. 

Visión Al año 2030 será reconocida por sus clientes como la mejor 

opción en servicio, calidad, diseño, tecnología, innovación y 

cumplimiento del sector. 

Valores Responsabilidad, Honestidad, Respeto, Disciplina, Compromiso, 

Transparencia, Excelencia, Pasión, Paciencia, Integridad, 

Nota. Aspectos del marco institucional de la empresa Cadelmetal Inox 

Fuente. Elaboración propia 

 
 

Figura 1. Estructura Organizacional Cadelmetal Inox 

 

Nota. estructura empleada por la empresa Cadelmetal Inox 

Fuente. Elaboración propia 
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Marco Legal 

 

La guía de RSE, está diseñada en la norma ISO 26000 de acuerdo con ISO, (2010), la 

pretensión de la norma consiste en aportar un crecimiento sostenible de las organizaciones, 

motivándolas a ir voluntariamente más allá de los requerimientos legales, incentivando, 

concientizando, educando y motivando sobre los beneficios de una instauración apropiada de la 

RSE dirigida apropiadamente en la empresa y en la sociedad en general; es también adaptada con 

fines de que esta sea utilizada en países en vía o ya desarrollados o que en sus economías se 

encuentren aún en transición, involucrando su aplicación en organizaciones, privadas o estatales, 

aportando en activar y fortalecer los esfuerzos de estas para que sus operaciones sean acordes a 

las necesidades de la sociedad a conformidad de las diferentes partes interesadas. 

Por otra parte, según la Organización Internacional de Estandarización, (2010), su 

importancia está basada en que las actividades productivas o de servicios generen satisfacción en 

los clientes entregando un valor agregado hacia el cuidado del medio ambiente y los aspectos 

sociales sin que esto se arriesgue la sostenibilidad de la empresa. 

La norma ISO 26000 está basada en siete materias fundamentales que vinculan los aspectos 

recomendables para que las organizaciones cumplan con la RSE integralmente, la gobernanza 

tiene métodos formales e informales, las normas y la visión de la empresa; los derechos humanos 

están basados en el respeto por las personas proporcionando igualdad de oportunidades en los 

empleados, lo que permite prácticas laborales de acuerdo a las política de la empresa; también se 

aplican las decisiones y actividades de la organización teniendo en cuenta su impacto en el 

medio ambiente; las buenas prácticas de operación permiten a la organización aplicar buenas 

relaciones con los clientes, socios etc. logrando resultados positivos para la empresa; para 

brindar servicios y productos con responsabilidad en prácticas de marketing para nuestros 
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consumidores, la organización se ha preparado para ser de impacto en la comunidad alrededor de 

la organización., dicha norma permitió identificar debilidades en las Prácticas Justas de 

Operación, enfocados al “Nivel de respuesta eficiente frente a las peticiones, quejas, reclamos y 

sugerencias de clientes inconformes” en la empresa Cadelmetal Inox. 
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Capítulo 3. Resultados 
 

Diagnóstico 

 

La muestra para el análisis fue constituida por 16 participantes seleccionadas 

aleatoriamente entre una población conformada por trabajadores, extrabajadores, proveedores, 

clientes, personas de la comunidad y de más partes interesadas de la empresa Cadelmetal Inox, 

aplicando como instrumento la encuesta de la cual se presentan los principales los resultados 

destacando los que están presentando afectaciones a las partes interesadas de la empresa, en 

relación con las siete (7) materias fundamentales especificadas en la norma ISO 26000.(véase 

anexo B) 

 
 

Gobernanza de la Organización 

 

Se destacan aspectos por mejorar en respuesta a la pregunta 1.3, ¿La Visión de la 

empresa está acorde a los principios de la Responsabilidad Social Empresarial? 

Este es uno de los resultados de mayor interés y de los que hay que prestar mayor 

atención de acuerdo a los porcentajes, ya que la visión de la empresa es parcialmente acorde con 

los principios de responsabilidad social, esto requiere mayor compromiso y socialización de los 

procesos para que se vea reflejado, la totalidad de los encuestados en el grado de aceptación de 

los principios de RSE, en este sentido se tiene que del total de los encuestados es decir 16, con 

un porcentaje de 68,8% equivalente a 11 personas están parcialmente de acuerdo con los 

principios, por otro lado, solamente el 18,8% equivalente a 3 personas siente esa seguridad 

absoluta de que la visión de la empresa es acorde a estos principios, finalmente con un 12,5% 

equivalente a 2 personas que muestran desinterés o no se preocupa frente a esta situación por lo 
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que no sabe si la visión de la empresa se enfoca o se encamina hacia los principios de RSE. (ver 

Figura 2) 

Figura 2. 

Concordancia entre la Visión de la empresa y los principios de la Responsabilidad Social 

Empresarial 

 
Nota: Figura obtenido de Google Formularios de la encuesta “Aplicación de la Norma ISO 26000 para medir la Responsabilidad Social 

Empresarial (RSE) de la empresa CADELMETAL INOX. (numeral 7.3) 

 

Derechos Humanos 

 

Se destacan aspectos por mejorar en respuesta a la pregunta 2.4 ¿encuentra dentro de la 

empresa libertad de asociación y de integrarse a sindicatos, para la protección de los intereses de 

los trabajadores y el derecho a la negociación colectiva? 

La expectativa de las dieciséis personas encuestadas frente al cuestionamiento reflejó en 

la Figura que el 50% corresponde a ocho (8) encuestados. Manifestaron que “Si; cuatro (4) 

personas es decir el 25%, manifestó que “No” y el restante 25% es decir cuatro (4) No sabe, esto 

refleja que para los dos últimos casos (50%), la empresa Cadelmetal Inox, Realizan una 

evaluación externa sobre el cumplimiento respecto a la libertad de asociación y a los derechos 

humanos. (ver Figura 3). 

Figura 3. 

Percepción de libertad de asociación y de integración a sindicatos, para la protección de los 

intereses de los trabajadores y el derecho a la negociación colectiva 
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Nota: Figura obtenido de Google Formularios de la encuesta “Aplicación de la Norma ISO 26000 para medir la Responsabilidad Social 
Empresarial (RSE) de la empresa CADELMETAL INOX. (numeral 2.4) 

 
 
 

Prácticas Laborales 

 

En cuanto a los cuestionamientos encaminados a las prácticas laborales dentro de la 

empresa, se destacaron aspectos positivos donde los encuestados perciben satisfacción en el tipo 

de contratación, concordancia con la actividad realizada, en los programas en torno a mantener la 

salud de los trabajadores. 

 
 

Medio Ambiente 

 

Se destacan aspectos por mejorar en respuesta a la pregunta 4.2. ¿Se aplican estrategias 

de entrega de información a los usuarios de los productos sobre los riesgos ambientales y la 

gestión del fin-de-la-vida del producto? 

Frente a este cuestionamiento, reflejó en la Figura que el 50% corresponde a ocho (8) 

encuestados, manifestaron que “algunas veces” se aplica estrategias de entrega de información; 

mientras que siete (7) persona es decir el 43.8%, manifestaron que “Si”, y el restante 6.25% es 

decir una persona no sabe o no tiene conocimiento, reflejando así que en la empresa Cadelmetal 

Inox, debe realizar acciones correctivas para él logró total de este propósito, informando a las 

partes interesadas, cumpliendo los requerimientos medioambientales de la norma ISO 26000 (ver 

Figura 4). 
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Figura 4. 

Grado de aplicación de estrategias de entrega de información a los usuarios de los productos de 

la empresa sobre los riesgos ambientales y la gestión del fin-de-la-vida del producto. 

 
Nota: Figura obtenido de Google Formularios de la encuesta “Aplicación de la Norma ISO 26000 para medir la Responsabilidad Social 

Empresarial (RSE) de la empresa Cadelmetal Inox. (numeral 4.2) 
 
 
 

Prácticas Justas de Operación 

 

Se destacan aspectos por mejorar en respuesta a la pregunta 5.4 ¿La empresa responde 

eficientemente las peticiones, quejas y reclamos de clientes inconformes? 

Frente al cuestionamiento si la empresa Cadelmetal Inox responde eficientemente las 

PQRS de clientes inconformes, reflejó en la Figura que el 68.8% correspondiente a once (11) 

encuestados, manifestaron que “Si” cuentan con estos derechos; tres (3) persona es decir el 

18.8%, manifestó que estos se presentan “En algunos casos”, y el restante 12.5 correspondiente 

a dos (2), no saben o no tienen conocimiento del cumplimiento de esta obligación hacia las 

partes interesadas, esto refleja que la empresa Cadelmetal Inox, debe evaluar y mejorar este 

proceso en búsqueda de estrategias que den cubrimiento total a las insatisfacciones presentadas 

por las partes interesadas a la par de las practicas justas de operación de la norma ISO 26000 (ver 

Figura 5). 
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Figura 5. 

Nivel de respuesta eficiente frente a las peticiones, quejas y reclamos de clientes inconformes 

 
Nota: Figura obtenido de Google Formularios de la encuesta “Aplicación de la Norma ISO 26000 para medir la Responsabilidad Social 

Empresarial (RSE) de la empresa Cadelmetal Inox. (numeral 5.4) 

 
 

Asuntos de Consumidores 

 

Se destacan aspectos por mejorar en respuesta a la pregunta 6.3 ¿la información en la 

etiqueta del producto suministra la información verdadera del producto en cuanto a peso, 

medida, seguridad en su uso entre otras de manera completa? 

 
 

El 25 % está de acuerdo con la presentación del producto y la información contenida en 

la etiqueta, el 62,5 % no está de acuerdo con la información descrita en la etiqueta por la falta de 

información relacionada de los productos y por último el 12,5 % no cuenta con la información de 

la empresa y sus productos. 

La empresa Cadelmetal Inox, debe ser más preciso al momento de marcar sus productos, 

aplicando las normas y especificaciones para tener una mayor claridad de lo que se está 

comprando y así poder verificar si es lo que requiere el consumidor final (ver Figura 6). 
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Figura 6. 

Porcentaje de información en la etiqueta del producto que suministra la información verdadera 

del producto en cuanto a peso, medida, seguridad en su uso entre otras de manera completa. 

 
Nota: Figura obtenido de Google Formularios de la encuesta “Aplicación de la Norma ISO 26000 para medir la Responsabilidad Social 

Empresarial (RSE) de la empresa Cadelmetal Inox. (numeral 6.3) 
 
 
 

Participación Activa y Desarrollo de la Comunidad 

 

Se destacan aspectos por mejorar en respuesta a la pregunta 7.3 ¿La empresa identifica 

las necesidades de la comunidad apoyando y fortaleciendo a los individuos de la comunidad con 

capacitaciones y desarrollo de habilidades? 

Como observamos en los datos estadísticos en la actual pregunta vemos que nuestra 

empresa Cadelmetal Inox de los 16 colaboradores encuestados el 43.8% equivalente a 7 personas 

confirma que la empresa presenta oportunidad en el fortalecimiento en capacitaciones en el 

desarrollo de habilidades en algunos casos, el 37.5% es decir seis encuestados manifiestan que sí, 

y el 18.8% no saben o no tienen conocimiento, por lo que la empresa debe iniciar una mejor 

comunicación con los integrantes de la comunidad. (ver Figura 7). 

Figura 7. 

Identificación de necesidades de la comunidad, apoyo y fortalecimiento a sus individuos con 

capacitaciones y desarrollo de habilidades 

 
Nota: Figura obtenido de Google Formularios de la encuesta “Aplicación de la Norma ISO 26000 para medir la Responsabilidad Social 

Empresarial (RSE) de la empresa Cadelmetal Inox. (numeral 7.3) 
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Matriz de Marco Lógico 

 

Los elementos del marco lógico se derivan de los resultados del diagnóstico realizado, 

destacando que la mayor afectación que la empresa está ocasionando a las partes interesadas 

(Stakeholders) y que, con la identificación del problema, sus causas y consecuencias, es posible 

iniciar centrando objetivos acordes en aspectos económicos, sociales y ambientales, que 

permitan crear estrategias conduciendo a la empresa mantener buenas relaciones con la sociedad 

en general. 

Stakeholders 

 

La empresa Cadelmetal Inox cuenta con los Stakeholders porque se relacionan 

directamente con el trabajo que la organización desempeña y aportan significativamente a la 

misma (Ver Figura 8). 

Figura 8. 

Cuadro Stakeholders de la empresa Cadelmetal Inox 

 

Nota. Principales grupos de interés de la empresa Cadelmetal Inox. 

Fuente. Elaboración propia 



39 
 

Trabajadores: para Cadelmetal Inox, son las personas confiadas y delegadas para llevar 

a cabo los lineamientos, estrategias y actividades para optimo y adecuado funcionamiento de la 

empresa, son considerados como el principal activo de la empresa. 

Familias: Para la empresa Cadelmetal Inox constituyen un factor importante, pues con 

un mejoramiento constante de las condiciones de vida de esta y sus trabajadores, se derivará en 

motivación y compromiso hacia la empresa. 

Contratistas: la empresa Cadelmetal Inox establece vínculos con personas o empresas 

que por contrato ejecutan una obra material y está encargada de un servicio para lograr el 

cumplimiento de compromisos con los clientes a satisfacción. 

Accionistas: para la empresa Cadelmetal Inox, son parte indispensable pues son quienes 

han confiado en la idea de negocio desde sus inicios, suministrado el capital requerido, 

apostando para que la empresa cuente con funcionamiento continuo, proyectados al crecimiento, 

con liderazgo e influencia en la toma de decisiones. 

Clientes: Son un componente especial de la empresa Cadelmetal Inox, de donde parten 

los diferentes ajustes para el mejoramiento e innovación, con el reto propuesto de hallar de su 

satisfacción, con el ideal de una búsqueda constante para su integración. 

Comunidad: son de gran importancia para la empresa Cadelmetal Inox, pues con ellos la 

empresa puede identificar problemáticas dentro de esta, haciéndose participes, dando solución 

incluso a las afectaciones en que pueda incurrir la empresa, encontrando la oportunidad de 

mantener un trato armónico de mejora constante con sus integrantes 

Entidades del Estado: la empresa Cadelmetal Inox reconoce su importancia y seguirá 

los lineamientos impartidos a través de ellas, incluyendo nuevas propuestas y perspectivas 
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desarrolladas para la comprensión y gestión de la organización acordes al cumplimiento de la 

diferentes entidades y a la ley. 

Organismos de control: la empresa Cadelmetal Inox acatara el control disciplinario que 

impartan los diferentes organismos, en cuanto a las afectaciones en las comunidades y acogerá 

las asesorías en asuntos referentes al control interno de la organización incluyendo los controles 

fiscales y demás aspectos que requieran intervención. 

Medios de comunicación: para Cadelmetal Inox como pyme la buena reputación es 

indispensable y que esta sea transmitida por diferentes medios que permitan dar a conocer a la 

empresa y la calidad en sus productos, apartados de acciones negativas que puedan ser 

difundidas y generen desprestigio de la empresa. 

Proveedores: son parte fundamental de la empresa Cadelmetal Inox y con los que se 

trabajara de manera sinérgica en beneficio común con materiales e insumos que garanticen 

calidad en los productos y responsabilidad en todos los compromisos que incluyen puntualidad 

en los pagos y cumplimiento dirigido al cliente. 

Entidades financieras: estas generan un compromiso a cumplir por parte de la empresa 

Cadelmetal Inox luego del beneficio obtenido por los diferentes planes de financiación, de tal 

manera que se entregue una garantía que permita una planeación de proyectos futuros. 

 
 

Árbol del Problema 

 

Luego del diagnóstico se identifica la problemática “Bajo nivel de respuesta eficiente 

frente a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencia de clientes de la empresa Cadelmetal 

Inox” siendo esta la que cuenta con mayor relevancia y que está afectando aspectos económicos, 

ambientales y sociales y por consiguiente existe el riesgo de afectar a las partes interesadas, de 
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aquí es que se determina identificar las causas principales y secundarias y los efectos que genera 

(Ver Figura 9). 

Figura 9. 

Árbol de problemas para la empresa Cadelmetal Inox 

 
 

Nota. Identificación de las causas que han dado resultado a la problemática identificada y 

los efectos de no tomar acciones correctivas. 

Fuente. Elaboración propia 

 
 

Árbol de Objetivos 

 

El árbol de objetivos permite establecer el propósito para proporcionar soluciones a la 

problemática identificada y la situación deseada luego de su aplicación. Luego de la 

identificación del problema, sus causas y sus efectos se determina realizar una transformación 

que permita establecer medios que conduzcan a situaciones deseadas para la empresa mediante el 
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árbol de objetivos en el cual se centrará el propósito de “Aumentar el nivel de respuesta eficiente 

frente a las PQRS de clientes de la empresa Cadelmetal Inox” (Ver Figura 10). 

Figura 10. 

Árbol de Objetivos para la empresa Cadelmetal Inox 

 
 

Nota. Identificación de los medios que permiten lograr el objetivo y la situación deseada o 

resultante. 

Fuente. Elaboración propia 
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Mapa Estratégico 

 

Partiendo de la base de los objetivos sociales, ambientales económicos, se construye el 

mapa estratégico confrontándolos con las materias fundamentales, con el propósito de identificar 

estrategias que den paso a la resolución del problema acorde a los requerimientos de la norma 

ISO 26000. (Ver Figura 11). 

 
 

Figura 11. 

Mapa Estratégico para la empresa Cadelmetal Inox. 

 

Nota. Identificación de estrategias para resolver el problema. 

Fuente. Elaboración propia 
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Impactos de la propuesta desde lo ambiental, económico y social. 

 

Impacto Ambiental 

 

La empresa Cadelmetal Inox. durante su proceso de transformación actualmente causa 

alteraciones en la calidad del medio ambiente, debido al uso requerido y en oportunidades no 

controlado de energía, sin embargo, este derroche de energía se puede incrementar cuando por 

falta de controles de calidad se ocasionen y presenten devoluciones representadas en PQRS, por 

consiguiente reparaciones o adecuaciones en el producto debiendo la empresa cumplir los 

requerimientos pactados inicialmente con el cliente, de esta manera estos factores implican un 

consumo de energía y uso de materiales adicionales, propiciando aún más un aporte negativo en 

la calidad del ambiente en aspectos especialmente atmosféricos. los materiales descartados en el 

proceso al tratarse de productos metálicos pueden ser recuperados o reciclados, sin embargo, 

para esto también de manera indirecta se requerirá uso de energía. 

Por lo anterior, la propuesta para la empresa Cadelmetal Inox, está en asegurar que con 

una dependencia de PQRS, se posibilite contar con información que permita identificar 

debilidades en los diferentes procesos o etapas de transformación, permitiendo identificar y 

realizar acciones correctivas incluidos los que estén afectando al medio ambiente, reduciendo o 

mitigando impactos que afecten a las comunidades, de esta manera estar acorde a los 

requerimientos de RSE establecidas en la norma ISO 26000. 

Impacto Económico 

 

La empresa Cadelmetal Inox, tiene un reto frente a sus clientes respecto a sus productos y 

servicio al cliente, el cual debe considerar aspectos que originan una relación satisfactoria con el 

cliente, optimizando los tiempos, contando con equipos de calidad, otorgando información 

relevante de los productos, mantenimientos, soporte y entrega de los productos, para así evitar 
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quejas y reclamos y poder identificar de una manera más eficaz las necesidades de los clientes, 

logrando cubrir sus expectativas. Al contar con un análisis del mercado y comportamiento de los 

consumidores, puede identificar los posibles servicios y productos que permitirán a la empresa 

convertirlos en demanda y generar estrategias a futuro. 

Con la implementación de una dependencia de PQRS, la empresa logrará brindar garantía 

en la calidad delos productos, debido a que existirá un mayor control y compromiso de los 

empleados, ya que al reducir las devoluciones se permitirá centrar las actividades sin tropiezos o 

retrasos en otras entregas, reduciendo la pérdida en tiempos de espera de los clientes, lo que a su 

vez se constituirá en difusión de un buen servicio por parte de la empresa Cadelmetal Inox a 

otros clientes potenciales y la sucesión de incremento en las ventas y en el valor de la marca de 

la empresa. 

Impacto Social 

 

La empresa Cadelmetal Inox, actúa de un modo positivo dentro de la sociedad, actuando 

con respeto a la cultura y las creencias religiosas de las comunidades e individuos, aportando a la 

creación de empleo e incremento de condiciones de vida de los familiares de los participantes, 

como también por las acciones generadas a través de una cultura de consumo responsable, como 

es la recolección y reutilización de materiales utilizados para la producción de sus productos, 

dentro de la empresa se evidencia un impacto social desfavorable al no ejecutar acciones que 

influyan dentro de una sociedad en cierto modo, en ese caso los directivos de Cadelmetal Inox, 

pueden contar con estrategias que cooperen a la ayuda económica de un grupo o comunidad para 

trabajar en el desarrollo de su territorio, contando con sus aptitudes, cualidades y talento los 

cuales dispone una comunidad para el uso y aprovechamiento de sus recursos y generar una 

cultura social que influya dentro de su entorno. 
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Con la implementación de una dependencia de PQRS permitirá a las comunidades contar 

con buzones físicos o digitales que les permita realizar un acercamiento con la empresa, 

exponiendo la totalidad de problemáticas incluyendo en las que la empresa dentro de su actividad 

pueda ocasionar afectaciones, con la obtención de información de primera mano, en procura de 

búsqueda de soluciones y conciliación o de más mecanismos alternativos de solución de 

conflictos que permitan en buen término mantener relaciones armónicas y cordiales con la 

comunidad. 
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Capítulo 4. Plan de Mejoramiento 

 
El presente proceso es utilizado con el fin de alcance total de calidad y excelencia esperado en las 

empresas, de carácter gradual, con el propósito de obtener resultados eficientemente.(Bernabeu et. al. 

2017) 

 

Plan de Acción y de Seguimiento 

 

Para una ejecución que permita identificar estrategias del plan de mejoramiento en la 

empresa Cadelmetal Inox, es de vital importancia y de acuerdo con Bernabeu et. al. (2017), 

quien destaca la importancia del recurso humano con el que la empresa ya cuenta e incluya a un 

líder que inicie la difusión de la información sobre el plan a ejecutar y capacidades de programar 

su implementación, que involucre a todos los integrantes, haciendo seguimiento continuo en base 

a los indicadores y los tiempos establecidos, finalmente, realizar las verificaciones necesarias 

para el cumplimento de lo proyectado. 

La dimensión económica de la empresa Cadelmetal Inox presenta debilidades en dar 

respuesta oportuna a los clientes en cuanto a sus peticiones, quejas reclamos y sugerencias que 

debe solucionar por medio de la creación de un área de PQRS, mediante planes de acción y de 

seguimiento que presenten objetivos y estrategias para poner en ejecución estrategias que 

permitan encontrar un incremento en la satisfacción del cliente. (Ver Tabla 3) 
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Tabla 3. 

Plan de Acción y de Seguimiento para la Dimensión Económica 
 

Dimensión Objetivo 

estratégico 

Estrategia Plazo Costo Indicador Seguimiento 

Económica Aumentar en un 

70% la 

satisfacción de los 

clientes a través 

del área de PQRS 

de la empresa 

Cadelmetal inox 

en el 2nd semestre 

2022 

Incremento en 

la satisfacción 

de los clientes 

antiguos, 

nuevos y 

potenciales de la 

empresa 

Cadelmetal inox 

3 

meses 

$ 

1.000.000 

Porcentaje de 

PQRS 

presentadas por 

clientes activos 

1.er semestre de 

2022 sobre 

Porcentaje de 

PQRS 

presentadas por 

clientes activos 

en el 2nd 

semestre de 
2022 

Se realizarán 

seguimientos 

semanales que 

evidencien 

reducción en 

las PQRS, 

adicionalmente 

uno a fin de 

periodo, (3 

meses) para 

evaluar la 

efectividad de 
la estrategia 

Nota. Establecimiento de estrategia económica, para realizar acciones de mejora para la 

empresa Cadelmetal Inox 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

En la dimensión social de la empresa Cadelmetal Inox presenta una débil comunicación 

directa algunas partes interesadas, específicamente con los integrantes de la comunidad que les 

permita expresar sus necesidades y también sus afectaciones, por lo que al poner en marcha un 

área de PQRS, se podrá identificar las problemáticas identificando las que la empresa tiene el 

deber de solucionar, con la ayuda de un Plan de Acción y de Seguimiento que presente objetivos 

y estrategias que permitan poner en ejecución estrategias que den paso a canales de 

comunicación eficientes. (Ver Tabla 4) 
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Tabla 4. 

Plan de Acción y de Seguimiento para la Dimensión Social 
 

 
Dimensión 

Objetivo 

estratégico 

 
Estrategia 

 
Plazo 

 
Costo 

 
Indicador 

 
Seguimiento 

Social Incrementar en 

un 80 % los 

canales de 

comunicación 

eficientes con 

la comunidad 

por medio del 

área de PQRS 

de la empresa 

Cadelmetal 

inox en el 2nd 

semestre 2022 

Aumento de 

canales 

eficientes de 

comunicación 

con la 

comunidad y 

la empresa 

Cadelmetal 

inox 

3 meses $ 

1.000.000 

Porcentaje de 

comunicaciones 

recibidas por la 

comunidad en el 

1.er semestre de 

2022 sobre las 

comunicaciones 

recibidas por la 

comunidad en el 

2.nd semestre de 

2022 

Se realizarán 

seguimientos 

mensuales que 

evidencien 

aumento en las 

comunicaciones 

con la 

comunidad 

adicionalmente 

uno a fin de 

periodo, (3 

meses) para 

evaluar la 
efectividad de 

la estrategia 

Nota. Establecimiento de estrategia social para realizar acciones de mejora en la empresa 

Cadelmetal Inox 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

La dimensión ambiental de la empresa Cadelmetal Inox presenta factores a mejorar de 

los cuales se pueden identificar beneficios al medio ambiente pero también económicos, con la 

ayuda de un Plan de Acción y de Seguimiento que presente objetivos y estrategias que permitan 

poner en ejecución estrategias de optimización del uso de energía. (Ver Tabla 5) 
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Tabla 5. 

Plan de Acción y de Seguimiento para la Dimensión Ambiental 
 

 
Dimensión 

Objetivo 

estratégico 

 
Estrategia 

 
Plazo 

 
Costo 

 
Indicador 

 
Seguimiento 

Ambiental Reducción del 

20% del ahorro 

de energía 

eléctrica 

atreves de 

supervisión y 

compromiso de 

los empleados 

de la empresa 

Cadelmetal 

inox en el 2nd 

semestre 2022 

Implementación 

un plan de 

optimización y 

ahorro de la 

energía 

eléctrica que se 

utiliza en las 

maquinarias de 

la empresa 

Cadelmetal 

inox. 

3 meses $ 0. Porcentaje de 

energía utilizada 

en el 1.er 

semestre de 

2022 sobre 

Porcentaje de 

energía utilizada 

en el 2.nd 

semestre de 

2022 

Se realizará 

seguimiento 

mensual por 

medio a la 

información 

suministrada 

por la 

compañía 

proveedora de 

energía 

eléctrica, a 

final de 

periodo, (3 

meses) se 

evaluará la 

efectividad de 

la estrategia 

para toma de 

acciones 

correctivas si 

son 
necesarias. 

Nota. Establecimiento de estrategia ambiental para realizar acciones de mejora en la empresa 

Cadelmetal Inox 

Fuente: Elaboración propia 
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Conclusiones 

 

Se logró identificar la problemática más relevante que afecta los intereses de las partes 

interesadas de la empresa Cadelmetal Inox mediante la aplicación de una encuesta dirigida a una 

muestra, permitiendo encontrar estrategias que den solución. 

Se determinaron las causas que propician la problemática más relevante de la empresa 

Cadelmetal Inox por medio de la construcción de un árbol de problemas identificando los efectos 

desfavorables. 

Se establecieron propósitos fundamentales que dan solución a las problemáticas 

económicos, sociales y ambientales identificadas en la empresa Cadelmetal Inox, mediante la 

administración de medios disponibles que conllevaran a situaciones deseadas para la buena 

operación en la empresa. 

Se construyó el mapa estratégico para la pyme Cadelmetal Inox, a partir de los objetivos 

obtenidos de las materias fundamentales de la norma ISO 26000, que conducirán a resolver los 

problemas económicos, ambientales y sociales. 

Se establecieron planes para el mejoramiento de la empresa Cadelmetal Inox, desde las 

perspectivas de sostenibilidad social, sostenibilidad económica y sostenibilidad ambiental con el 

objeto de que la empresa mejore los estándares de comportamientos de la RSE. 
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Anexos 

 

Anexo A. Enlace al Código de Ética de la empresa CADELMETAL INOX 
https://app.bookcreator.com/read/library/- 

N0Jdy9t5YLKQSxL2bBC/JaqKRWXRyiMNHx2zQS9eA5pgbba2/pwooaFhgSYuvXVl7kzam1g/kqdMAht_SdW6v 

5BRf2HcHw 

Código de invitación Book Creator H6C2VFW 

https://app.bookcreator.com/read/library/-N0Jdy9t5YLKQSxL2bBC/JaqKRWXRyiMNHx2zQS9eA5pgbba2/pwooaFhgSYuvXVl7kzam1g/kqdMAht_SdW6v5BRf2HcHw
https://app.bookcreator.com/read/library/-N0Jdy9t5YLKQSxL2bBC/JaqKRWXRyiMNHx2zQS9eA5pgbba2/pwooaFhgSYuvXVl7kzam1g/kqdMAht_SdW6v5BRf2HcHw
https://app.bookcreator.com/read/library/-N0Jdy9t5YLKQSxL2bBC/JaqKRWXRyiMNHx2zQS9eA5pgbba2/pwooaFhgSYuvXVl7kzam1g/kqdMAht_SdW6v5BRf2HcHw
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Anexo B. Formato de Recolección de Información 
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Enlace: https://docs.google.com/forms/d/1gDm4Zjl47u5HTWhi9Kk71yYW2qo67sEwFNYNr7vdozo/edit 

https://docs.google.com/forms/d/1gDm4Zjl47u5HTWhi9Kk71yYW2qo67sEwFNYNr7vdozo/edit
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Anexo C. Análisis de información recolectada 
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Anexo D. Otros 

Productos elaborados por la empresa Cadelmetal Inox. 
 


