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Resumen 

 

La responsabilidad social empresarial (RSE) une las políticas ambientales y sociales con las 

operaciones y los objetivos comerciales de la empresa, su objetivo reducir la sensación negativa 

social y ambiental de la organización, y al mismo tiempo se presenta como una forma de hacer 

negocios para aumentar el aspecto de la organización en el mercado a la vez que se cumplen los 

objetivos comerciales. Generalmente se asocia RSE a las empresas del sector privado para referirse 

a las activades que realizan para contrarrestar su impacto socioambiental. La RSE se puede 

encontrar en el sector público de dos formas: Una está asociada a la misma entidad pública al 

involucrarse en prácticas socioambiental responsable, o al establecer políticas y mecanismos de 

aplicación para ayudar a las empresas del sector privado a hacer lo mismo. 

Por consiguiente, se realiza una investigación de campo con enfoque cualitativo en la Oficina de 

Inclusión y Desarrollo Productivo – Centro de Oportunidades adscrito a la Secretaría de Desarrollo 

Económico de la Alcaldía de Barranquilla, como entidad pública promotora de la vinculación 

productiva de los ciudadanos puede contribuir en el desarrollo de políticas y mecanismos para que 

sus beneficiados estén capacitados en RSE y puedan aplicar políticas de RSE en sus 

emprendimientos o lugares de trabajo. 

Palabras Clave: desarrollo sostenible, prácticas socioambientales responsables, 

Responsabilidad social empresarial (RSE), sector público, sostenibilidad. 
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Abstract 

 

Corporate Social Responsibility (CSR) links environmental and social policies with the operations 

and business objectives of the company, its purpose is to decrease the negative socio- 

environmental impact of the organization, and at the same time it’s a way of doing business for 

increase the organization's appearance in the marketplace while meeting business objectives. CSR 

is generally associated with private sector companies to refer to the activities they carry out to 

counteract their social and environmental impact. In the public sector, CSR can be found in two 

ways: One is associated with the same public entity by engaging in responsible socio- 

environmental practices, or by establishing policies and enforcement mechanisms to help private 

sector companies to do the same. 

Therefore, a field investigation with a qualitative approach is carried out in the Office of Inclusion 

and Productive Development - Center for Opportunities attached to the Secretariat of Economic 

Development of the Mayor's Office of Barranquilla, as a public entity that promotes the productive 

relationship of citizens, have the possibility to develop policies and mechanisms so that its 

beneficiaries be trained in CSR and can apply this CSR policies in their businesses or workplaces. 

 

Keywords: sustainable development, responsible socio-environmental practices, 

Corporate Social Responsibility (CSR), public sector, sustainability. 
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Objetivos 

 

Objetivo General 

 

Establecer estrategias que permitan implementar un plan de mejoramiento específico 

sobre la responsabilidad social empresarial en la oficina de Inclusión y Desarrollo productivo – 

Centro de oportunidades de la ciudad de Barranquilla. 

Objetivo Especifico 

 

Evaluar cómo se encuentra la entidad actualmente en términos de RSE. 

Identificar situaciones que afectan directamente la RSE en la entidad. 

Diseñar un plan de acción y seguimiento para la implementación y/o mejora de la ISO 

26000 en la entidad. 
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Conceptualización 

 

Línea de tiempo sobre el desarrollo del pensamiento estratégico 
 

Figura 1. 

línea de tiempo  

 
                                                    Fuente. Elaboración propia 
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Características, elementos y formas de aplicar la Responsabilidad Social 

Empresarial estratégicamente 

 

 

Características: 

 

Compromiso de las empresas: Las empresas que están atentas a sus colaboradores 

tendrán como resultado a colaboradores atentos a sus labores en la empresa al mismo tiempo que 

a los objetivos, valores, misión y visión. Cuando un colaborador tiene el espíritu de compromiso 

y responsabilidad es alguien que siente pasión por su trabajo, y esto lo manifestará realizando 

cada dia sus tareas de la mejor forma. 

Beneficios para todos: Las empresas deben reconocer a cualquier otra persona que vele 

por sus intereses, es decir, que este involucrada con su mejoramiento y crecimiento (clientes, 

consumidores, proveedores, empleados). 

Conducta ética: Esta característica tiene que ver con el comportamiento y principios 

para generar confianza en los clientes y empleados. 

Desempeño ambiental: Este proceso involucra a la gerencia de la organización en 

cuanto a la toma de decisiones sobre adquirir compromisos con el medio ambiente y la 

preservación de sus recursos. 
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Adaptabilidad: es la capacidad que desarrollamos a los cambios y poder adaptarnos, es 

decir, el uso de nuevas tecnologías nos ayuda el diseñar un modelo de Responsabilidad Social 

Empresarial que mejoren los espacios laborales y también generar cambios sociales y 

económicos. 

Elementos: 

 

Propósito alineado con el negocio: Identificar el objetivo con el cual se compromete la 

empresa, asumiendo la misión y visión de esta. 

Diferencia de los demás: Crear iniciativas que impacten y sean innovadoras, que 

marquen la diferencia para lograr los objetivos planteados. 

Todos deben estar involucrados: Incluir y tener en cuenta las opiniones e iniciativas de 

colaboradores, proveedores, clientes y la comunidad, creando una visión conjunta para el buen 

desarrollo de los distintos programas de la empresa que beneficien a la comunidad. 

Concentrar los esfuerzos: Enfocarse los esfuerzos, recursos y proyectos en un solo 

objetivo, ya que de esta manera será más fácil la implementación de iniciativas a desarrollar. 

Crear alianzas: Crear alianzas estratégicas, con organizaciones, fundaciones, entidades 

públicas o privadas, que a través de sus conocimientos en distintos temas ayudaran a desarrollar 

de manera más sencilla el proyecto por medio del cual se beneficiará a la comunidad. 
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Formas de gestionar: 

 

La alta dirección o gerencia debe tener voluntad genuina para gestionar la RSE. También 

debe mostrar su compromiso y plantear planes de acción con los cuales impactará de manera 

positiva y solo así se notarán mejoras en diferentes ámbitos. 

La gestión de la RSE debe estar enlazada con la misión y visión, por ende, se hace 

necesario comunicar los objetivos de la responsabilidad social empresarial a clientes externos e 

internos. 

La gestión de la responsabilidad social debe estar alineada con la estrategia de la 

empresa. 

Se debe comunicar la importancia y el valor de la responsabilidad social empresarial y 

trabajar en ello de manera conjunta, la RSE es una práctica que agrega valor a la empresa. 

Una de las formas de implementar de forma estratégica la RSE es mantener un sistema de 

gestión y un equipo integro por medio del cual se pueda implementar distintas iniciativas, como 

alianzas estratégicas, desarrollo e implementación de proyectos o programas que integren los 

intereses de la empresa y la comunidad, incrementando las probabilidades de éxito de un 

programa que beneficie a ambas partes. 



14 
 

Gobierno corporativo, características y aportes al bienestar humano 

Figura 2.  

 

Gobierno corporativo.  

                           Fuente. Elaboración propia. 
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Producción limpia y el consumo sostenible desde la perspectiva de la relación con la 

gestión organizacional. 

Las diversas situaciones ambientales que hoy por hoy se viven, suelen ser negativas por 

su impacto trascendental del hombre, por abarcar cada vez más las necesidades en el diario vivir, 

esto aumentando el consumo insostenible y modelos de producción nulos, los cuales afectan a 

gran medida, los recursos naturales, afectando así todo a su paso, tales como los eventos 

presentes y futuros. 

Para Fernández Izquierdo, M. Á. (2014). 

 

 

 
De esta manera la producción limpia y el consumo sostenible, tiene como propósito 

reducir a gran medida los efectos ambientales negativos entre ellos de producción y consumo, 

haciendo parte el ciclo de vida de los productos y servicios. 

La producción limpia y el consumo sostenible desde la perspectiva de la relación con la 

gestión organizacional se relaciona con el sector empresarial, mediante a la inclusión de las 
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exigencias ambientales de sus acuerdos comerciales, y la relación y aplicación de programas 

ambientales originados por otros países, han aportado significativamente, al manejo del sector 

productivo las decisiones que contribuyan al progreso ambiental. 

Para Soto, D. & Soto, D. (Il.). (2016). Es importante enfatizar que promover un tono ético 

en las empresas no es solo una herramienta clave para prevenir riesgos, si no un factor central de 

diferenciación y de construcción de ventajas competitivas para un desarrollo sustentable en el 

futuro, teniendo muy presente que cada día será más relevante como se toman las decisiones y se 

hacen las cosas (p.18). 

Por tanto, se concluye que la producción limpia y el consumo sostenible, es de gran 

impacto en las organizaciones empresariales, ya que se preserva las producciones de una manera 

amigable con el medio ambiente y favorece el uso de estrategias productivas para mitigar este 

impacto, que causa eventos desfavorables. En cuanto al consumidor resulta ser un poco más 

entendible puesto que el consumidor está más orientado a su responsabilidad con el medio 

ambiente, y aportar a esta. 
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Aplicación 
 

Marco institucional 

 

La oficina de Inclusión y Desarrollo productivo-Centro de Oportunidades, fue creada 

hace 10 años y hace parte de la secretaria de Desarrollo Económico de la Alcaldía Distrital de 

Barranquilla, esta oficina se encarga de sensibilizar a la comunidad empresarial para la inserción 

laboral a la población vulnerable (migrantes, LGBTIQ+, personas en condición de discapacidad, 

entre otros), brindar asesorías y capacitación para el desarrollo de unidades productivas a la 

comunidad o emprendedores. Por medio de esta oficina, el distrito apoya la reactivación 

económica de la ciudad. 

Sector 

 

Servicios. 

 

Ubicación 

 

Barranquilla, Colombia. 

 

Misión 

 

 

 

Visión 

 

Para el 2025 posicionar a Barranquilla como ciudad que impulsa la inclusión laboral de la 

población en condición de vulnerabilidad y apoyo a las unidades productivas. 

Valores 

 

Respeto, Responsabilidad, Transparencia, Trabajo en Equipo. 
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Estructura organizacional 
 

Figura 3. 

 

 Estructura organizacional. 
 

 

            Fuente. Oficina de Inclusión y Desarrollo Productivo – Centro de Oportunidades. 

Recuperado de https://bit.ly/PresentacionCO 

 
 

Diagnostico 

 

Se realizó entrevista a los distintos equipos de trabajo de la Oficina de Inclusión y 

Desarrollo Productivo - Centro de Oportunidades, la entidad seleccionada. (Ver tabla 1)
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Análisis de resultados 

 

 Matriz PCI 

 

Tabla 1. 

La tabla describe el alcance de cada factor.  
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Fuente: Elaboración propia. 
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Gobernanza de la organización 

 
Imagen corporativa y responsabilidad social 

 

La imagen corporativa de la entidad se considera una fortaleza debido al sector 

económico donde se encuentra ubicada la organización y a sus políticas de inclusión laboral. A 

través de estas estrategias se reflejan la práctica de responsabilidad social lo cual le permite 

diferenciarse de su competencia y potencializar su posicionamiento en la industrial y comunidad 

en general. 

Implementación de planes estratégicos 

 

Este es uno de los indicadores más fuertes o que representa una gran fortaleza para la 

compañía en vista de la actividad que desarrolla la entidad, requiere mucho del pensamiento 

estratégico ya que al saber implementar bien las estrategias se ha ve reflejado en el alcance al 

sensibilizar lo que va del año a 180 empresas en la inclusión productiva para las poblaciones más 

vulnerables de barranquilla. 

Flexibilidad de la estructura organizacional 

 

La compañía trabaja bajo un modelo de inflexibilidad organizacional lo que vuelve este 

punto una debilidad para esta, debido a su poca capacidad de adaptación a las situaciones 

cambiantes por las tanto no pueden hacer frente a las contingencias, afectando la eficiencia de la 

organización. 

Comunicación y control gerencial 

 

Este es un indicador clave para toda organización ya que al tener una buena 

comunicación entre las diferentes áreas se trabaja enfocando en los mismos objetivos, pero, la 

compañía debe mejorar en este punto ya sea implementado herramientas de marketing, 

tecnologías y/o promoviendo la receptividad entre las áreas. 
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Toma de decisiones 

 

La toma de decisiones en la organización es un punto fuerte, pero es necesario que la 

entidad implemente el modelo de análisis de decisiones de la ISO 31000 lo cual ayudaría a la 

toma de decisiones basándose en una mejor fuente de información y al mismo tiempo proteger 

los valores corporativos de esta. 

Derechos humanos 

 
¿Cuántas empresas han sido sensibilizadas en inclusión laboral a personas en condición 

de vulnerabilidad? 

En lo transcurrido de este año la entidad ha logrado sensibilizar alrededor de 180 

empresas de la ciudad, actualmente la oficina se encuentra desarrollando estrategias para tener 

mayor impacto en las empresas y continuar trabajando para la comunidad. 

Aunque son indudables los esfuerzos que realiza la entidad para entrever y mostrar que 

encuentra trabajando en pro del beneficio de las personas en condición de discapacidad a través 

de marcos normativos y políticos nacionales e internacionales, aún existen grandes brechas entre 

lo que está escrito y lo que se aplica. 

La importancia es sensibilizar a los líderes, mostrar el valor y gran beneficio empresarial 

que logra con la inclusión laboral, sumando a que brinda la oportunidad de otorgar trabajos 

dignos a las personas quienes recompensaran a la empresa con un desempeño sobresaliente en 

las tareas que se les asignen conforme a sus capacidades. 

El objetivo es brindar acompañamiento total para la selección de personal, definición del 

perfil, identificación de las necesidades y demás proceso necesario para que las personas con el 

perfil correcto e idóneo sean vinculadas laboralmente. 
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Prácticas laborales 

 

¿Cuentan con un plan de bienestar y capacitación para los colaboradores? 

 

Si, la oficina cuenta con un plan de capacitación y talleres semanal. De los cuales se 

encuentra un grupo en 120 talleres y 85 personas en capacitaciones de los diferentes programas 

ofrecidos. 

La entidad cuenta con unas instalaciones óptimas para las personas que van a tomar estas 

capacitaciones y talleres implementados por la entidad. 

Disponer de una plataforma web en donde se establezcas los requisitos necesarios para 

tomar estos cursos, informar el entorno donde en el que se encuentra la entidad 

comprometiéndose con el sector en brindar una oportunidad de desarrollo y vinculación de la 

comunidad. 

¿Temas principales del plan de capacitación y formación? 

 

Uno de los temas principales y en el cual se realiza mayor énfasis es en el abordaje y 

atención a la población en situación de discapacidad. Capacitación para evitar la xenofobia y 

brindar atención de calidad. Abordaje y lenguaje claro para atención a la comunidad LGBTIQ+. 

Además de distintas capacitaciones para el desarrollo profesional y personal de cada colaborador. 

Esta oficina oferta curso como lo son en artesanías, repostería, modistería, y alianza con otras 

instituciones de carpintería, electricista. 

Potencializar y desarrollar las habilidades de estas personas en riesgo son muy adecuadas 

para afrontar las dificultades en materia de desempleo y ocupación, convertirse en 

microempresarios y así emplear a otras, crea una cadena de desarrollo social la cual vincula y 

compromete la empresa en que se encuentra posicionada en un lugar donde las demás ven un 

referente a la normativa internacional y uso necesario de los recursos. 
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Medio ambiente 

 
¿Actualmente se está implementando políticas de reciclaje? 

 

Si, la implementación de esta política se estableció desde la oficina principal. 

 

La oficina actualmente cuenta con puntos ecológicos, canecas diferenciadas por colores 

según lo dictamina la norma. De las cuales han recolectado en las canecas de color verde un 36% 

consistente en vidrio, de color azul el 32% consistente en papel y cartón y color amarillo un 32% 

consistente en plástico. 

El reciclaje de estos artículos ha traído grandes beneficios a la sociedad donde se observa 

los grandes cambios climáticos debido a la contaminación, hacer un reciclaje adecuado y 

utilización de los mismos, de acuerdo a las políticas de la entidad. 

Es necesario la ampliación de la estrategia por medio de la cual se implementa el ahorro 

de energía, apagar los equipos cuando no se estén utilizando y así economizar y minimizar los 

riesgos innecesarios para su consumo de igual manera hacer un uso adecuado de las fuentes 

hídricas y consumir lo necesario. 

¿Qué aprovechamiento se le está dando a los residuos reciclados? 

 

Con la asignación de puntos ecológicos logra minimizar el impacto ambiental generado 

por los residuos propios de oficina. 

El material que se recicla es aprovechado para distintas actividades, por ejemplo, con los 

plásticos Pet y tapas la oficina apoya a una fundación para niños con cáncer. 

Con el plástico realizan artesanías como bolsos, bolsas y jardinerías entre otros, 

con el cartón organizadores de calzados para estantería, muñecas, juguetes. 

Con el vidrio lámparas de decoración, adornos. 
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El desarrollo de programas que ayuden a realizar este tipo de trabajo con el permite 

disminuir el uso de materia prima, y así contribuir al cuidado y preservación de los recursos 

naturales. 

Prácticas justas de operación 

 
¿El área de contratación está aplicando la política de transparencia en las contrataciones? 

Si, el estado a nivel nacional tiene políticas de transparencia para contratación, por ende, 

la oficina se acoge e implementa estas prácticas. 

 

El equipo encargado de la selección, deben actuar con transparencia en orden de 

garantizar un proceso abierto, público e imparcial que vele por la meritocracia y la igualdad de 

oportunidades. 

 
Asuntos de consumidores 

 
¿Cuál es el tiempo promedio de espera para atención? ¿Cuentan con personal capacitado 

para brindar atención diferencial? 

El tiempo de atención y el tiempo de espera para atención durante un periodo de tiempo 

equivalente a 30 días (1 mes) en lo días laborados en todas las jornadas las cuales son 

clasificadas como: Apertura (8:00 am hasta las 10:00 am), Tarde (11:00 am a 2:00 pm) y Cierre 

(3:00 pm a 4:00 pm). 
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Si bien es cierto que cada jornada arroja tiempo de atención y espera distintos, haciendo 

un promedio entre las tres se determina que el tiempo de atención se comprende entre 1:30 min. 

a 2:00 min. por lo que el tiempo de espera esta entre 2:30 min a 3:00 min. 

Es importante tener presente que los tiempos esta supeditados al caso específico de cada 

persona atendida. 

Por otro lado, la entidad cuenta con personal capacitado para brindar atención diferencial. 

 

Todos los funcionarios de atención al cliente reciben un riguroso periodo de inducción que se 

enfoca en las funciones de la Oficina de inclusión y desarrollo productivo - Centro de 

Oportunidades. 

Una vez clara la misión de la Oficina de inclusión y desarrollo productivo - Centro de 

Oportunidades, se capacita a los funcionarios en la Matriz de Requerimientos y Solicitudes, esta 

matriz acoge todos los casos que se le pueden presentar al funcionario y la forma en la que debe 

proceder para darle solución. 

También es destacable la baja cantidad de PQRSD, prueba de la excelente atención con 

enfoque al resultado de los funcionarios. 

Participación y desarrollo de la comunidad 

 

Porcentaje de acompañamiento y asesorías a la comunidad 

 

¿Cantidad de barrios en los que se ha brindado intervención y acompañamiento dando a 

conocer la oferta de servicio institucional? 

Al estar la Oficina de inclusión y desarrollo productivo - Centro de Oportunidades 

adscrita a la Secretaría de Desarrollo Económico, la cual pertenece a la Alcaldía de Barranquilla, 

todos los servicios están a disposición de todos los habitantes de la ciudad de Barranquilla. Sin 

embargo, brinda prioridad a los barrios que poseen mayor tasa de desempleo de su Población 
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Económicamente Activa – PEA, en estos barrios se realizan compañas dando a conocer la oferta 

institucional, capacitaciones, talleres y cursos, y animamos a los participantes a que registren su 

HV. 

Por otro lado, la Oficina de inclusión y desarrollo productivo - Centro de Oportunidades dispone 

de página web, canales de atención como la línea de atención telefónica, correo electrónico y 

dirección de sedes presenciales, también en las redes sociales de la Alcaldía de Barranquilla se 

publican todas las actividades y novedades de la Oficina de inclusión y desarrollo productivo - 

Centro de Oportunidades. 
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Matriz de marco lógico 

Árbol de problemas 

Con el marco lógico implementando el árbol de problema, se puede identificar 

situaciones o problemas que afectan directamente el servicio prestado por la Oficina de Inclusión 

y Desarrollo Productivo – Centro de Oportunidades, a través de este se puede analizar las causas 

y las diferentes soluciones que se puede dar a las mismas, el marco lógico facilita la consecución 

de los objetivos de un proyecto. (Ver figura 4) 

Figura 4. 

 

  Árbol de problema Oficina de Inclusión y Desarrollo Productivo.  

 

 

 

Fuente. Elaboración Propia 
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Árbol de Objetivos 

 

En la implementación del árbol de objetivos en la Oficina de Inclusión y Desarrollo 

Productivo – Centro de Oportunidades se realizan estrategias a nivel económico para que el 

proyecto supla las necesidades de la comunidad, así como reforzar los conocimientos y 

habilidades que permitan a los usuarios mejorar la capacidad económica, además de realizar 

jornada de sensibilización para el uso de la energía y así lograr disminuir el daño ambiental, por 

ejemplo (Ver Figura 5). 

  Figura 5.  

  Árbol de Objetivos para la Oficina de Inclusión y Desarrollo Productivo. 

 
 

                                                                 Fuente. Elaboración     Propia 
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Mapa Estratégico 

 

La Oficina de Inclusión y Desarrollo Productivo – Centro de Oportunidades desarrolla un 

plan estratégico que acompaña a cada una de las variables para así poder lograr los objetivos 

esperados, se puede observar que la entidad siempre tiene el interés de entregar lo mejor a la 

comunidad o usuarios, por medio de capacitaciones, programas de desarrollo, calidad de vida 

digna, cuidado de recursos naturales, etc., para garantizar que los usuarios queden satisfechos y 

la entidad mantenga su buena imagen y posicionamiento en el mercado, por ejemplo (Ver Figura 

6). 
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Figura 6.  

 

Mapa Estratégico para la Oficina de Inclusión y Desarrollo Productivo. 

 

 

 

       Fuente. Elaboración         Propia
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Plan de Mejoramiento 
 

Plan de acción y de seguimiento 

 

El plan de acción y seguimiento facilita la toma de decisiones a los problemas y 

situaciones encontrados en la Oficina de Inclusión y Desarrollo Productivo – Centro de 

Oportunidades (Ver tabla 2). 

Tabla 2.  

 

Esta tabla define las estrategias y planes planteados. 

 

Dimensión Objetivo 

estratégico 

Estrategia Plazo Costo Indicador Seguimiento 

Económica Incrementar 

al 15% las 

alianzas 

estratégicas 

con 

entidades 

que aporten 

recursos 

(donantes) 

con respecto 

al año 

anterior. 

Realizar 

alianzas 

estratégicas 

con ONG, 

entidades 

públicas y 

privadas para 

ejecutar 

proyectos que 

suplan las 

necesidades 

de la 

comunidad. 

12 

meses 

0 Una alianza 

por mes para 

lograr el 

incremento 

anual 

(% 

satisfacción 

atención al 

usuario año 

actual/% 

satisfacción 

atención al 

usuario año 

anterior)*100 
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Social Ampliar el 

cupo 50% 

más de las 

actividades 

de 

capacitación 

Crear plan de 

capacitación 

para el 2023 

por medio del 

cual los 

usuarios 

aprenden o 

refuercen sus 

conocimientos 

y habilidades 

en diferentes 

oficios o 

temas 

financieros lo 

que permitirá 

mejorar la 

capacidad 

económica. 

12 

meses 

0 Eficacia de 

la 

capacitación 

superior a 8 

puntos/10. 

Se revisará 

trimestralmente 

la cantidad de 

personas 

capacitadas. 

Ambiental Disminuir 

en un 20% 

mensual, el 

consumo de 

la energía 

generalizada 

Realizar 

jornadas de 

sensibilización

, utilización de 

energía 

renovable, 

equipos con 

poco consumo 

de energía. 

mensual 0 [1-(Gasto del 

consumo de 

energía del 

mes 

actual/gasto 

del consumo 

de energía del 

mes 

anterior)*100] 

Se realizaran 

revisiones 

mensuales para 

verificar la 

disminución 

planteada, se 

debe registrar 

al menos una 

disminución de 

hasta el 15% 

mensual. 

 
                                                 Fuente. Elaboración propia. 
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Conclusiones 

 
Al realizar el diagnostico se encuentra que la entidad cuenta con la implementación de algunas 

directrices de la norma ISO 26000 debido a la naturaleza de esta, que está basada en la inclusión 

laboral de las poblaciones vulnerables de la ciudad de Barranquilla. Pero también se identifican 

algunos indicadores que debilitan a la entidad como la imagen corporativa, objetivos estratégicos 

poco relacionados con la comunidad y la incrementación de las PQRS esto debido a que el 

principal problema radica en la insatisfacción de los usuarios por los servicios prestados por la 

entidad, lo que conlleva a la creación del mapa estratégico de objetivos para ayudar a la entidad 

en la toma de decisiones y proporcionar de manera clara y concisas las estrategias llevando las 

cabo a través del plan de acción y seguimiento. 
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Apéndice 

Apéndice A. Formato de Recolección de Información 

Gobernanza de la organización 

 

1. ¿Actualmente la empresa cuenta con un planteamiento estratégico por medio del cual se 

pueda ver evidenciado la implementación RSE? 

Si, al ser una oficina que hace parte de la alcaldía trabajamos en pro del desarrollo y 

apoyo a la comunidad. 

Esta oficina es la encargada de generar inclusión laboral y desarrollo productivo, no solo 

con la comunidad en condición discapacidad sino, personas migrantes y LGBTIQ+. 

Derechos humanos 

 

2. ¿Cuántas empresas han sido sensibilizadas en inclusión laboral a personas en condición 

de vulnerabilidad? 

En lo transcurrido de este año se ha logrado sensibilizar alrededor de 180 empresas de 

la ciudad, actualmente la oficina se encuentra desarrollando estrategias para tener mayor 

impacto en las empresas y continuar trabajando para la comunidad. 

Prácticas laborales 

 

3. ¿Cuentan con un plan de bienestar y capacitación para los colaboradores? 

 

Si, la oficina cuenta con un plan de capacitación y talleres semanal. 

 

4. ¿Temas principales del plan de capacitación y formación? 

 

Uno de los temas principales y en el cual se realiza mayor énfasis es en el abordaje y 

atención a la población en condición de discapacidad. 

Capacitación para evitar la xenofobia y brindar atención de calidad. 

Abordaje y lenguaje claro para atención a la comunidad LGBTIQ+. 
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Además de distintas capacitaciones para el desarrollo profesional y personal de cada 

colaborador. 

Medio ambiente 

 

5. ¿Actualmente se está implementando políticas de reciclaje? 

 

Si, la implementación de esta política se estableció desde la oficina principal. 

 

Se han establecido puntos ecológicos, canecas diferenciadas por colores según lo 

dictamina la norma. 

6. ¿Qué aprovechamiento se le está dando a los residuos reciclados? 

 

Con la asignación de puntos ecológicos se logra mitigar el impacto ambiental generado 

por los residuos propios de oficina. 

El material que se reciclaje se aprovecha para distintas actividades, por ejemplo, con los 

plásticos Pet y tapas la oficina apoya a una fundación para niños con cáncer. 

Prácticas justas de operación 

 

7. ¿El área de contratación está aplicando la política de transparencia en las contrataciones? 

 
Si, el estado a nivel nacional tiene políticas de transparencia para contratación, por 

ende, la oficina se acoge e implementa estas prácticas. 

Asuntos de consumidores 

 

8. ¿Cuál es el tiempo promedio de espera para atención? 

 
La oficina tiene un protocolo de atención establecido, los usuarios se atienden por 

orden de llagada, el tiempo de espera para brindar atención es de máximo 15 minutos, todo 

depende la afluencia de usuarios. 

9. ¿Cuentan con personal capacitado para brindar atención diferencial? 
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Si, la oficina cuenta con colaboradores que cumplen función como enlaces con las 

distintas comunidades o población, por ejemplo, actualmente se cuenta con 3 colaboradores 

que brindan atención a personas con condición de discapacidad auditiva. Hay un enlace por 

cada población, víctima del conflicto armado, para población migrante, comunidad 

LGBTIQ+, entre otros, todos debidamente capacitados para brindar atención de calidad y 

eficaz. 

Participación activa y desarrollo de la comunidad 

 

10. Cantidad de barrios en los que se ha brindado intervención y acompañamiento dando a 

conocer la oferta de servicio institucional. 

La alcaldía está implementando un plan de acompañamiento directo a la comunidad, 

por medio de este plan se creará políticas públicas, la oficina de inclusión y desarrollo 

productivo-Centro de Oportunidades, hace parte de este acompañamiento, brindando 

asesorías para mejoramiento del perfil laborar y accesibilidad a empleo, asesoramiento a 

emprendedores entre otras, en lo ejecutado de este año se ha realizado intervención y 

acompañamiento a 30 barrios. 


