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RESUMEN

La presente investigacion esta orientada al andlisis de la responsabilidad
social empresarial; tema que actualmente toma fuerza en el rol que le compete
a las organizaciones como gestoras de practicas socialmente responsables. Esta
tendencia empresarial articula parametros basicos de Calidad de la norma ISO
9001:2008, partiendo del diserio de la visién, misién, politica y objetivos de calidad,
el organigrama, el mapa de procesos y llegando hasta la caracterizacion de las fichas
de cada proceso como base para un sistema de Gestiéon sencillo y comprensible.
Partiendo del diagnoéstico de Responsabilidad Social Empresarial, se identifican los
grupos de interés o stakeholders y las actividades al interior de la organizacién
enfocadas al cumplimiento de los principios del Pacto Global y de los Indicadores
del Global Reporting Initiative GRI, al igual que las falencias para cumplir con los
mismos.

Finalmente a partir de la aplicacién de la GTC 180 de ICONTEC y del diagnéstico
realizado, se disefla la propuesta del Sistema de Responsabilidad Social para crear
estrategias sostenibles en el tiempo de crecimiento social, preservacion del medio
ambiente y generando beneficios econémicos para la empresa y todos los grupos
de interés identificados.

PALABRAS CLAVE

Responsabilidad social, sistema de gestién, medio ambiente

ABSTRACT

This research is oriented to the analysis of corporate social responsibility issue
that is currently gaining strength in the role given to organizations as managers of
socially responsible practices. This business trend articulates basic parameters of
Quality ISO 9001:2008, based on the design of the vision, mission, policy and quality
objectives, the organizational, the process map and reaching the characterization
of the chips of each process as basis for a system of simple and understandable
Management. Based on the diagnosis of Corporate Social Responsibility, interest
groups or stakeholders and activities within the organization focused on compliance
with the principles of the Global Compact and the Global Reporting Initiative GRI,
as well as the shortcomings are identified to meet therewith.

Finally from the implementation of the 180 GTC ICONTEC and the diagnosis
made, the proposed Social Responsibility System is designed to create sustainable
strategies in the time of social growth, environmental protection and generating
economic benefits for the company and all stakeholders identified.
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INTRODUCCION

El mundo empresarial de hoy gira en torno a estrategias de organizaciones exitosas
que asumen retos de alta competitividad construyendo una imagen corporativa
reconocida a través de la Responsabilidad Social Empresarial; esta nueva gestiéon
empresarial evoluciona a partir de la preocupacién del hombre por su entorno social,
econémico y medio ambiental, enfrentando los retos de las nuevas orientaciones
estratégicas y llegando a lograr permanencia, crecimiento y desarrollo sostenible,
comprometiendo a todos aquellos que contribuyen al progreso y creacion de
acciones de beneficio colectivo, exigiendo compromiso, disposicién y perseverancia
de los actores involucrados, cuyos resultados esperados solo se evidenciaran tras
su ejecucién, verificacién y continuo monitoreo de avances en el mejoramiento
continuo del sistema.

Con el propésito de entender con mayor profundidad el nuevo concepto estratégico,
se toma como punto de partida el analisis de “Laresponsabilidad Social Empresarial”
abarcando teorias modernas como Los Stakehorlders de Edward Freeman 1984 y el
Bien Comun Concilio Vaticano II: “Gaudium et spes” 1965.

Teorias sobre responsabilidad social empresarial
- Teoria De Los Stakeholders

Segun Freeman (1984) son “cualquier grupo o individuo que puede afectar o ser
afectado por la consecucién de los objetivos de la empresa” (citado en Stieb, 2008);
y no establece un fundamento estratégico que determine el grado de responsabilidad
y afectacion presente en la organizacion.

La evolucién del concepto, empieza por definir una “Extensién Amplia” en donde
se incluye una visién externa de los afectados por la organizacién, en la que se
identifican grupos de interés publico, de protesta, gubernamentales, asociaciones
comerciales, competidores, sindicatos. En otro eje se identifica la “Extension
Restringida” en donde se encuentran inmersos los “interesados” que hacen parte
esencial de la supervivencia de la empresa, aqui se incluye a empleados, clientes,
proveedores, accionistas, entes gubernamentales y ciertas instituciones financieras
y fiscales (Poblete, 2009)

Siguiendo con su estudio, en 1984 Freeman incorpora grupos que antes no habian
sido considerados en el ambito externo y que son afectados por la legitimidad de
igualdad entre los intereses de los stakeholders:

Stakeholders: Cualquier grupo 0| |Empleados, clientes, proveedores, accionistas,
individuo que pueda afectar o ser
afectado por el logro de los
propésitos de una corporacién. otros grupos que puedan ayudar o dafiar a la corporacion.

Bancos, ambientalistas, gobierno

Fuente: Poblete (2009)

En el ano 1988, define los valores como principios de los stakeholders, dado que las
organizaciones se componen de seres humanos, de donde se definen dos principios
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(Poblete, 2009)

e “El principio de los valores. Las acciones organizacionales e individuales
son en parte causadas por los valores que tienen los individuos y las
organizaciones.”

e “El principio de la interdependencia. El éxito organizacional se debe en
parte a las elecciones y acciones de los grupos que tienen un interés en la
organizacién”

En 1994 se introduce el concepto de: “La necesidad de ver a los stakeholders como
individuos”; ademas de examinar la teoria feminista e implicar que la organizacién
se define en funcién de los stakeholders y no los stakeholders por relacionarse con
la organizacion.

Finalmente en 2004, la definicién de stakeholders presenta distincién, segin sea su
influencia sobre la empresa:

Directa: Los staholders primarios son vitales para el crecimiento continuo y
sobrevivencia de cualquier empresa

Indirecta: Los staholders instrumentales estan en el entorno y pueden influenciar a
los primarios (competidores, ambientalistas, medios de comunicacion)

La teoria de los stakeholders se ha presentado tanto en el marco de las teorias de la
organizacién; como en el de la ética de la empresa como una superacién de la teoria
de la maximizacién del beneficio con el objetivo de la empresa.

- Teoria del bien comun.

Se ha definido como todo aquello que es bueno y que perfecciona a mas de un ser;
como “el conjunto de aquellas condiciones de la vida social que permiten a los
grupos y a cada uno de sus miembros conseguir mas plena y facilmente su propia
perfecciéon” (Argondofa, 1998).

El Catecismo concreta €l bien comun en tres fines:
> Elrespeto a la persona.
> Exige el bienestar social y el desarrollo del grupo mismo.
> Implica la paz, la estabilidad y la seguridad de un orden justo.

El bien comun es el fin de la sociedad, busca proporcionar a los individuos lo
necesario para el cumplimiento de sus fines personales, como medios de orden
juridico, politico, de proteccion y educacion; entregados y recibidos por cada uno
de los actores involucrados.

La participaciéon del hombre no excluye la busqueda de bienes privados, éste tiene
el deber de conseguir su dignidad y destino, con el fin de alcanzar un lugar en
la sociedad, que es el bien comun. La empresa tiene que ver en la creaciéon de
condiciones de vida que permitan cumplir fines personales, continuidad, un trato
digno, la posibilidad de desarrollar adecuadamente a su familia, la prosperidad
de su region, cubrir necesidades y desarrollo personal. El fin como empresa en la
consecucién de los fines personales de sus miembros.

- El bien comiin de los Stakeholders.
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Tomando la linea de cada teoria descrita se entiende que accionistas, directivos,
empleados y trabajadores son stakeholders de la empresa, y por tanto derivan sus
deberes y derechos para contribuir al fin de la organizacién; no se restringe a las
paredes de sus instalaciones, es necesario incluir los deberes de la empresa con los
vecinos de su fabrica analizando el tipo de relaciones que se establezca entre ellas.

El enfoque logrado es identificar a los Stakeholders como “los que tienen interés”
en la empresa, a su vez la empresa tiene interés en los clientes, orientado por el
concepto del “bien” de forma voluntaria e involuntaria involucrando a todos los
participantes de forma activa.

METODOLOGIA

Para disefar la estructura del Sistema de gestién, debe haber claridad de los
conceptos y los requisitos que rigen el sistema, se diagnéstica el estado de la empresa
frente a los requisitos de la GTC 180 de ICONTEC y se establecen las brechas entre
la situacion actual y la deseada tomando en cuenta los siguientes aspectos:

1. Definicién de las normas de funcionamiento: Verificacién y analisis del Sistema
de gestién con los requisitos de la NTC ISO 9001:2008; analizando la visién,
misién, politica de calidad, organigrama, procesos y fichas de caracterizacién
de procesos definidos en la organizacién, como base de creacién del Sistema
de Responsabilidad Social Empresarial.

2. Diagnéstico de Percepcion de Responsabilidad Social: Se establecen el grupo
de funcionarios para la muestra, se realizan entrevistas y la aplicacién de una
herramienta de RSE Innovarse, disefiada para pequenas y medianas empresas,
con este insumo se establecen objetivos del Sistema de Responsabilidad Social
Empresarial Servitunja S.A. E.S.P y su alcance.

Una vez procesada y analizada la informacién obtenida se aplica la GTC 180 de
Responsabilidad social para el disefio del sistema de gestion a proponer y se definen
observaciones y recomendaciones para la etapa de planeacién en el evento de
implementar el Sistema en la gestién de la empresa.

RESULTADOS
Diseno de la estructura del sistema de calidad

La adopcién de un sistema de Gestion de Calidad es la decisién estratégica de la
organizacién que define las directrices, politicas, niveles de responsabilidad y la
autorregulacion de los resultados esperados en el desarrollo organizacional.

ServiTunja S.A. E.S.P opera bajo los lineamientos del Sistema de Gestién de Calidad
de la Empresa SERVIGENERALES S.A. E.S.P; que realiza actividades del manejo
integral de Servicios Publicos domiciliarios de Gas natural, Energia y saneamiento
basico.

Una vez revisada la documentacién suministrada a través de la Intranet de
SERVIGENERALES S.A. E.S.P se evidencia que Servitunja S.A. E.S.P. no cuenta
con su propio Sistema de Gestion de Calidad, ni con una estructura por procesos,
indicadores de cumplimiento y sus responsables.
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Lineamientos Estratégicos

La planeacién estratégica del sistema proporciona los elementos base para articular
los parametros y objetivos de Responsabilidad Social en Servitunja S.A E.S.P

Figura 1. Estructura de la Estrategia Institucional.
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Fuente: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificaciéon, (2008)

Los factores deben ser disefiados guardando coherencia con los requisitos de la
NTCISO 9001:2008 e identificando los “aspectos significativos a considerarse como
enfoque socialmente responsable de la gestion de la organizaciéon” (GTC 180, 2008)
tales como:

= Alineacién ética de los valores y practicas organizacionales.

= Identificacion de Partes interesadas (stakeholders)

= Analisis del entorno en sus diferentes componentes estratégicos (social,
econdémico y Ambiental)

= Otros como equilibrio y gradualidad en la fijacién de objetivos,
administracién del enfoque de responsabilidad social, a través del tiempo
y gestién del cambio.

Diseio de Vision

Ser en el ano 2018 una empresa competitiva que se destaque en la prestacion de
servicios publicos de recoleccién y disposicién final de residuos sélidos urbanos a
nivel regional; con altos niveles de calidad, generando retribuciones financieras en
el Departamento de Boyaca para el desarrollo de su entorno con Responsabilidad
social.

La vision es la directriz general en la cual se plantea:
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Un lapso de tiempo definido, enfoque de Supervivencia y Crecimiento, destaca sus
productos y/o servicios, la promocién de la imagen publica, describe su objetivo de
Rentabilidad econémica y demuestra preocupacién Social y Ambiental.

Diseno de Mision

Ser empresa lider en la prestacién de servicios publicos de recoleccion y disposicién
final de residuos sdlidos urbanos aplicando tecnologia de punta, satisfaciendo las
necesidades de sus usuarios con eficiencia, calidad y cobertura; comprometida con
el desarrollo social, econémico y ambiental de su area de influencia y sus partes
interesadas de forma permanente y continua.

La misién proyectada describe:

Un concepto de si misma, enfatiza sus productos y servicios, la tecnologia que
aplica, proyecta una imagen positiva, una calidad inspiradora, enuncia su filosofia
de Servicio y a quien se esta dirigida.

Diseno de Politica De Calidad

Servitunja S.A. E.S.P es una empresa comprometida con el manejo integral de
los residuos sélidos urbanos, orienta sus esfuerzos a la satisfacciéon de sus partes
interesadas mediante la calidad en sus procesos y el cumplimiento efectivo y eficaz
de sus metas institucionales, promoviendo en su talento humano el mejoramiento
continuo de la empresa.

El disefio de la Politica de calidad se orienta en los requerimientos de la ISO
9001:2008, en la cual se describe:

Compromiso de Cumplimiento, adecuada al Propésito de la Organizacién, marco
de referencia de los objetivos de calidad y la Continua adecuacién. De acuerdo con
los parametros de la GTC 180 de RSE (Numeral 4.1.2); los actores afectados o que
afectan a la empresa se denominan “partes interesadas”; por tanto el enfoque de
cumplimiento de directrices estratégicas se orienta a la satisfaccién de las mismas.

Disefno de Procesos

Su diseno parte de la estructura organica; las divisiones o unidades estratégicas,
jerarquias y responsabilidades de la empresa. ServiTunja S.A. E.S.P

Analisis: Se realiz6 un analisis de la estructura organica que presenta la empresa,
la cual arroj6 las siguientes observaciones:

No representa 6rganos principales y sus equivalentes.

No se establece 6rganos asesores.

No establece claramente jerarquia y responsabilidades.

No especifica la organizacién de las areas que componen la empresa.

No es posible identificar los procesos que intervienen en su desarrollo
organizacional a partir del organigrama.

YV V V VYV VY

Se procede a plantear una estructura de manera mas explicita del organigrama,
elaborado con los siguientes criterios (Benjamin y otros, 2002).
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Organizacién de tipo Linea —Staff.
Contenido estructural representando su integracién de caracter social.

Ambito de aplicacién especifico, ofreciendo mayor detalle de unidades,
divisiones o secciones de la empresa.
El 4rea de linea tiene autoridad para ejecutar y decidir asuntos principales.

Separacion de 6rganos operacionales y de apoyo; diferenciacién de érganos
especializados o asesoria (Staff).

Mantiene el principio de Autoridad Unica.

Definida la estructura orgéanica por lineas de jerarquia y grado de responsabilidad,
se elabora el disefio del mapa de procesos bajo los siguientes criterios:

Estratégicos: Se proponen dos (2):

>

>

Planeacién y Gestién de la Calidad: Determina la planeacién estratégica a
largo, mediano y corto plazo para toda la organizacién.
Seguridad y Salud Ocupacional: El objeto social de la empresa exige que la

estrategia empresarial tome en cuenta los factores de riego fisico, biolégico
y ergonémico al que estan expuestos constantemente sus funcionarios.

Misionales: Se proponen dos (2) procesos:

>

>

Gestion de Residuos: Abarca los servicios de recoleccién, poda y barrido
en funcioén a la similitud de sus procedimientos de operacion.

Disposicién Final: Servicio especializado; tiene sus propios procedimientos
y genera un impacto especifico de la gestién empresarial.

Apoyo: Se proponen siete (7) procesos.

>

Talento Humano: Involucra todos los procedimientos de contratacion,
capacitacién, desempefio y seguimiento de derechos y deberes de los
empleados.

Relaciones Publicas y Medio Ambiente: La empresa enfoca servicios a la
comunidad y de gestién ambiental derivadas de sus procesos misionales.
Servicio al Cliente: Encargado de todos los asuntos en que se involucran
sus clientes.

Financiera: Encargado de la gestién de los recursos financieros de la
Empresa (presupuestos, compras, etc.).

Sistemas: Establece, monitorea y presta soporte al area tecnolégica de la
Empresa para su correcto y eficiente funcionamiento.

Infraestructura: Se encarga del mantenimiento de instalaciones fisicas,
magquinaria y herramientas necesarias

Asesor Juridico: Proceso de tipo asistencial encargado todos los asuntos
legales, normativos y juridicos de la empresa.

Evaluacién: Se propone un (1) proceso:

>

100

Evaluacién y Control: Proceso de asesoria, para verificar, evaluar y proponer
acciones preventivas y correctivas para la organizacién mediante auditorias.
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Figura 2. Mapa de procesos propuesto para ServiTunja S.A. E.S.P

ESTRATEGICOS
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DE CALIDAD OCUPACIONAL

== \
= =
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YMED'OAMB'ENTE poyo ISERVICIOALCLIENTE l

CONTROLY
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REQUISITOS Y NECESIDADES DE PARTES
INTERESADAS
SATISFACCION PARTES INTERESADAS

Fuente: Elaboracién propia

Cada proceso identificado, debe desarrollarse de forma clara y secuencial;
haciéndose necesaria una descripcién de cada uno de ellos a través de su ficha de
caracterizaciéon en donde se establezca un objetivo definido para su seguimiento y
evaluacion.
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Figura 3. Definicién de los objetivos de calidad
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Fuente: Elaboracién propia

Resultados: EL estudio realizado hasta ahora arroja la estructura basica de
la Gestion de acuerdo con los requerimientos de la ISO 9001:2008; como base
estratégica para la creacién de la propuesta del Sistema de Responsabilidad Social
para ServiTunja S.A E.S.P

Diagnéstico de percepcién de responsabilidad social en la organizacién.

Para abordar el enfoque estratégico de RSE es necesario diagnosticar la situacién
de partida de la empresa y las buenas practicas relacionadas con una serie de
indicadores e instrumentos estratégicos y operacionales que una empresa tiene si
integra la RSE en su actividad.

Cuenta con un total de 122 empleados; 24 de ellos contratadas directamente
por Servitunja S.A. E.S.P y corresponden al 20%; los 98 restantes se encuentran
empleados a través de la Cooperativa Optimizar Mision y equivalen al 80%, se
establece realizar el diagnostico con los 24 funcionarios administrativos de la
Empresa, que ejercen actividades propias de planeacién y control de la organizacion,
el tipo de muestreo es estratificado.

Se aplican cuestionarios, resueltos en consenso tomando en cuenta el punto de vista
individual y colectivo, permitiendo tener un alcance mas profundo y objetivo para
de nivel de percepciéon, Innovarse establece una herramienta por areas conducente
a recopilar informacién relevante de cada aspecto y permite evaluar el estado de la
organizacién y sus funcionarios en temas socialmente responsables.
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Figura 4. Descripcion de las areas de trabajo en la R.S.E.
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y compromisos que haya | de su satisfaccién, canales | comunicacién inferna,
asumido la empresa de | de comunicacidén con ellos | conciliacidon de la vida laboral

(reclamaciones y sugerencias)
responsabilidad del producto.

y personal, prevencion de
riesgos laborales y beneficios
sociales.

Enforno social

Proveedores

Miedio Ambient

Relaciones con la comunidad
ONG, asociaciones y ofros
grupos de interés en el enforno
social de la empresa.

Seleccién, fidelizacion, alianzas,
frato y comunicacién con los
proveedores y subconfratistas.

Acciones dirigidas a disminuir
el impacto negativo de la
actividad en el entorno,
innovaciones de productos, de
gestidon y de procesos.

Fuente: Innovarse (2009)

La herramienta aplicada
indicadores:

cuenta con la siguiente estructura de preguntas e

Tabla 1. Contenidos de las encuestas de RSE

i Cuestionario de Indicadores
AREA DE TRABAJO Percepcién (No. | (No.DeIndicadores) |
De Preguntas) Cuantitativos Cudlitativos

Direccién Empresarial 10 3 10
Clientes 7 8 2
Recursos Humanos 25 32 12
Entorno Social 7 2 4
Proveedores y Subcontratistas 8 9 3
Medio Ambiente 14 16 13

Fuente: Innovarse (2009)

Definicion de objetivos general y especificos de RSE

A partir de los resultados del diagnéstico, la gerencia debe cuestionarse sobre:
¢Hacia dénde se dirige la empresa a largo plazo y en que desea convertirse frente a

la RSE?

Larespuesta es el Objetivo General de la empresa en el marco de la RSE. Sin ir mas
alla del alcance real de la empresa, la respuesta es:

“Construir una estrategia que genere para el afio 2015 una convivencia
armoénica con el entorno social, ambiental y econémico favorable para el
desarrollo empresarial de ServiTunja S.A. E.S.R”
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Objetivos Especificos de RSE: Dando paso al proceso normal de planeacion se
identifican los objetivos especificos a partir de las siguientes consideraciones para
cada area valorada:

e Como potenciar los puntos fuertes de la empresa.

e Como corregir o reforzar a la empresa en sus puntos débiles
Guardar concordancia con el objetivo general planteado para la Empresa.

La identificacién de los objetivos especificos se realiza con las recomendaciones
derivadas del diagnéstico, transforméndolas en acciones asociadas al objetivo
General y al alcance de la empresa, se muestra un ejemplo de identificaciéon de
objetivo.

Disefo del sistema de gestiéon de responsabilidad social

La orientacion estratégica de RSE implica reflejar en su Misién, Visién, politicas
y objetivos organizacionales las consideraciones relativas a la responsabilidad
social. Dichas consideraciones se pueden verificar en el disefio de los elementos
estratégicos y los cuales articulan la RSE asi:

Vision:

Ser en el afio 2015 una empresa competitiva que se destaque en la prestaciéon de
servicios publicos de recoleccién y disposicién final de residuos sélidos urbanos a
nivel regional; con altos niveles de calidad, generando retribuciones financieras en
el Departamento de Boyaca para el desarrollo de su entorno con Responsabilidad
social.

Mision:

Ser empresa lider en la prestacion de servicios publicos de recoleccién y disposicion
final de residuos sélidos urbanos aplicando tecnologia de punta, satisfaciendo las
necesidades de sus usuarios con eficiencia, calidad y cobertura; comprometida con
el desarrollo social, econémico y ambiental de su area de influencia y sus partes
interesadas de forma permanente y continua.

Politica de Calidad:
Objetivos de Calidad

- ServiTunja S.A. E.S.P es una empresa comprometida con el manejo integral
de residuos sélidos urbanos, orienta sus esfuerzos a la satisfacciéon de sus
partes interesadas mediante la calidad en sus procesos y el cumplimiento
efectivo y eficaz de sus metas institucionales promoviendo en su talento
humano el mejoramiento continuo de la empresa.

- Prestar servicios de recoleccién, barrido, poda y disposicién final de
residuos sélidos domiciliarios cumpliendo con los requisitos y criterios de
calidad y Responsabilidad Social conforme a las necesidades de sus partes
interesadas.

- Optimizar recursos empresariales aumentando la participacién de las

104 INQUIETUD EMPRESARIAL



ZONIA LILIANA MORALES RUIZ

partes interesadas en el cumplimiento de metas y el mejoramiento continuo

de la Empresa.

Alineacién de objetivos de la empresa. Se realiza la alineacién de:

» Objetivos de Calidad de la empresa
» Objetivos propuestos de Responsabilidad Social

Para esquematizar de manera sencilla el trabajo realizado se le asigna a cada
objetivo una sigla que permita identificarlo y ubicarlo posteriormente en la matriz
de correlacién, permite identificar qué procesos aportan al logro de metas RSE, e
identifica qué aspectos de Responsabilidad social afectan a los procesos del Sistema

de Gestion de Calidad.

Figura 5. Clasificacién de los Objetivos de calidad y RSE

RESPONSABILIDAD SOCIAL

OBJETIVOS DE CALIDAD

DIRECCION EMPRE SARIAL

PLANEACION Y GESTION DE CALIDAD

RELACIONES PUBLICAS Y MEDIO AMBIENTE

Construir un sistema de Gestion claro y ordenado)

Establecer y orentar ineamientos de planes y programas

Generar conciencia ambiental y culura cludadana a fravés de
, proyecios y actividades de directo con)

o g;":: ml:: “";m'::::" CIETURn [ :D?ﬁ:: diLi:;m:;g::g" & Caag pirs WERL comunidad, empleando medios de comunicacion directa,
Y ey masivos y aernativos.
CLIENTES SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL GESTION FINANCIERA
Asequrar el manejo, disponbiidad y aprovechamento e
oL Conocer e incorporar las expectativas de los grupos 5 Proveer de seguridad , proleccion y afencidn a log| G |recurses financieros en la toma de decisiones que cumplan con
de interés a la Gestion Estrategica de la Empresa empleados en el desempefio de su lrabajo, requistos y pardmetros legales, frasparentes y audtables po
|parte de la Direccién Administrativa y Financiera
RECURSO HUMANO DISPOSICIGN FINAL ASESORIA JURIDICO
Alcanzar una participacion activa del personal Defii y orientar los paramelros de operacidn y| Asesorar el cumplimienio de la legislacion en los procesos|
RH |asegurando su compromiso con log objetivos de la| | OF admnistracn del Releno Santario cumplendo con la] AJ |realzados por la organizacion y defender los derechos de
empresa. normatividad vigente. Serviun
ENTORNO SOCIAL GESTION DE RESIDUOS SERVICIO AL CLIENTE
Iniciar una estrategia de comuniwqién con Garantizar optima prestackin de bs senvcios de| [Alender y gestionar las solictudes, peliciones quejas y reclamos
ES |entidades promotaras de Programas ambientales y) | GR (recoleccidn barrdo y poda; Cumplendo con las normas| SC [de los clantes de manera eficaz y oportuna safisfaciendo sus
sociales que contribuyan con el reconocimiento de vigentes en forma permanente, necesidades y expectativas de log usuarios.
PROVEEDORES Y CONTRATISTAS TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA
Crear un mecanismo para evaluar y hacer [ TR S s Prestar b3 servicos de mantenimento de 4 planta fica)
sequimiento  a  las  acciones  socialmente I ) [ D Y transporte y herramientas dando respuesta a las necesidades
[ TH {sus competencias en un cima organizacional que permital IE : ;
responsables de los stakeholders involucrados con e, operativas ransformandolas en equisdos intérnos para que exista
proveedares y contratistas de ls Empresa, T P (A, eoramients continus delservico
MEDIO AMBIENTE SISTEMAS AUDITORIAS
Credr Un i de decon que invokies 8 on Gestionar los recursos tecnologicos e informaticos| Garantizar a planeacion, ejecucion y sequimianto de los procesos
A |stakehokders de manera continus en acciones| | gy [TECEes e la gestidn empresarial permiiendol Al 4 través de Ia elaboracidn y aplicacion de programas de audtoria,

permanentes de preservacion del Medio Ambiente,

montorear, mantener, controlr y configurar ias bases de
datos dé los apicativos d¢ la Organizacion.

nformes  identificacion de oportunidad de mexra del sistema de
géstion de a empresa,

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 6. Matriz de correlacion de objetivos

CALIDAD
OBJE-
TIVOS PG SS DF GR TH ST |RMA | GF AJ SC IE AU
-l
<
Qo | E x| x| || x| |
72
Q| c | = | W Ol OE | OE [ OE
a
AR A A AR
<
2
Z| es | w = b2 £
o
®
W ec | x £ £ | x| x| E

MA X < X < X X X X X X X X

Fuente: Elaboracién propia.

La matriz ubica los objetivos de RSE identificados con el color verde y los objetivos
de calidad con color naranja; donde los cuadrantes de color azul de izquierda
a derecha identifican como cada objetivo de RSE se relaciona con los objetivos
de calidad y los cuadrantes de color azul de arriba a abajo muestran como cada
proceso contribuye con la realizaciéon de los objetivos de RSE. A continuacién se
hace una descripcién de cada objetivo planteado y la identificacién de las siglas que
permiten entender mas facil la matriz descrita.

Analisis de Resultados: a partir del analisis anterior se integra los elementos de
responsabilidad social a los objetivos de cada proceso, asi:
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Figura 7. Integracion de R.S.E. a los objetivos de Calidad

OBJETIVOS DE CALIDAD

PLANEACION Y GESTION DE CALIDAD

RELACIONES PUBLICAS Y MEDIO AMBIENTE

Establecer y orientar planes y programas apoyados del

A Oa T Emng

Generar programas de Responsabilidad Social E ESANA

Lapa

e los em

= de SemTunJa SA E SP

PG |Sistema de Gestion para la ejecucion y prestacion de] RMA (involucrando a las partes lnteresadas de la empresa, rnedlantel
servicios con resposabiidad socia comunicacion directa, masiva y alternativa.
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL GESTION FINANCIERA
Asegurar el mansjp res ble, ka dsponnﬂnad ¥
ortalecer los programas de seguridad, proteccidn, aprovechamients de recurses financieros en la toma de
i rﬂn:glnﬂnn para al dezarrolln nersonal 4 GF ldaciziones lbra da corruncidn amnlaando naramatrog lenales

sl et ore - , SMESARCh DAramelros Kgaes,

trasparentes y audtab!es por parte de la Direccion Administratival
y Financiera,

DISPOSICION FINAL

ASESORIA JURIDICO

Establecer parametros, procedimientos y proyectos de
operacion y administracidn del Relleno Sanitario acorde a

A ar el cumplimiento de la legislacion en los procesos|

ativmz  de  interaccion  con

ailematlivos de

cCanakes
1l 5adas

DF i enee| AJ [realizados por la organizacién y en las accones socilmente

Ilajnfﬁajr:'dfd bv_ng’e_n_.te he perTite; Mok o Mpacic sooe resposables defendiendo los derechos de Servitunja

GESTION DE RESIDUOS SERVICIO AL CLIENTE

Garantizar la prestacion de los servicios de ; i ;

recokicabn barrido ' poda c.urmhendo e e I Atender y gestionar 1as sobctudes, peliciones quejas y_r_a_clarms
GR vigentes sat B \ = SC |de los clientes de manera eﬁcaz y oportuna safisfaciendo

das dEsEI'VlTI.ITIHSAE.S.p. ecesilades y expe vas d¢€ |as pares e3adas
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA

nvo 3 mana activamente en lus planes de| Prestar los servicios de mantenimiento de planta fisica, transporte|
™ desarmln de Iu en'presa potenciado sus compe E Y herramientas dando respuesta a las necesidades operativas|

generando un ci:rnu urgnmzawnul acorde a! uuc existan mejoramiento continuo y que generen impacto socia

objetivos pers 3 ndmico y ambiental positivo.

SISTEMAS AUDITORIAS

Promover los recursos tecnologicos e informaticos dej = A ia planeacnon T e e e

gestion empresarial permtiendo monitorear, mantener, S0 i diki TS
ST [controlar y configurar las bases de datos y generando| AU | acy a través de la ehboracmn Y aplcacion de

nroqrnms de audlcm informes & identificacién de oportunidad

de mejora del sistema de gestion de la empresa.

Fuente: Elaboracién propia.

Identificacion de las partes interesadas

La identificacion de los grupos de interés depende de las condiciones sociales,
econdémicas y politicas de la sociedad donde se desarrollala empresa. Las siguientes
preguntas ayudan en la realizacién de esta identificacién:

v
v

v
empresa?

¢4Con quienes tiene responsabilidades legales, financieras u operativas?
4Qué personas o grupos tiene influencia en el desempeno de la empresa?
4Qué personas o grupos pueden verse afectados por las operaciones de la

Innovarse estructura una lista de chequeo de grupos de interés ordenados segun
categorias, como a continuacién se muestra:
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Tabla 2. Lista Chequeo Grupos de Interés.

CATEGORIA

Propiedad

Personal

Proveedores y
Subcontratistas

Clientes

Comunidad
Local

GRUPO DE INTERES

Propietarios
Accionistas
Otros

Sindicatos

Personal Operativo
Personal Directivo
Familia de Empleados
Personal externo, Otros

Proveedores de Equipos
Proveedores Materias
primas

Servicio de Limpieza
Servicio de logistica, Otros

Clientes finales
Grandes supefrficies
Comerciales
Minoristas

Otros

Vecinos
Empresas locales
Otros

Fuente: Innovarse (2009)

CATEGORIA

Administracién
PuUblica

Asociaciones
Sociales

Competidores

Sociedad

Medio Ambiente

GRUPO DE INTERES

Administracion local
Administracion Regional
Administracién Nacional
Otros

Asociacién de consumidores
ONG's

Grupos politicos

Otros

Locales

Internacionales
Asociaciones Empresariales
Otros

Consumidores

Medios de Comunicacién
Entidades Educativas
Otros

Grupos ecologistas
Otros

Se analiza la lista de chequeo y se identifica los grupos de interés para ServiTunja
S.A. E.S.P. de la siguiente forma:
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Figura 8. Identificaciéon de los grupos de interés.

Proveedores y

Administracion

Propietarios Personal SR Clientes Publica Sociedad = Competidores
Insumos de .
- Alcaldia Entes de ’
Administrativo oficina Mayor Control ng‘n';'”[']da?gses
de Tunja Municipal u
Insumos de
opera
Entes de ;
Accionist OBSiEE Proveedores Ciudadanos Control Comunidades %t)ems)e:]t;c:g;es
ccionistas p de repuestos de Tunja Departa- Educativas ge y
mental Nacionales
Proveedores
de equipos :
. Cooperativas
i = Alcaldias Entes de h
Empleados || || Gonretstas| | municipales | | Coniol S
efgr‘:]’g'so aledafias Nacional del reciclaje

Fuente: Elaboracion propia.

Priorizacion de Partes interesadas.

Figura 9. Matriz poder/ interés.

El segundo paso establece una priorizacion
de grupos de interés determinando el grado de poder / interés de cada grupo
identificado, empleando la siguiente matriz:

C
Mantenerlos satisfechos

INTERES
Bajo Alto
o Bajo A B
,_,DJ Minimo esfuerzo Mantenerlos informados
S Alto D

Agentes clave

Fuente: Innovarse (2009)

Esta matriz clasifica a los grupos de interés en referencia al poder que poseen y el
grado en que potencialmente demuestran interés por las estrategias de la empresa.
De esta manera se busca priorizar a los grupos de interés y establecer cudles son los
requerimientos de relacién por cada grupo, la siguiente grafica determina criterios
para valorar y clasificar a los grupos de interés identificados en la empresa.
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Figura 10. Identificacién de los grupos de interés.

Grupos C: son poderosos, pero su interés en la estrategia es
bajo; son pasivos y tienen la ventaja de convertirse en D; segin
las circunstancias.

Nivel Alto
Grupos D: poderosos y altamente interesados en la estrategia
empresarial. Dominan la toma de decisiones para la creacion de
nuevas estrategias

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados se trasladan a la matriz propuesta, dando una clasificacién de los
principales grupos de Interés que afectan o se ven afectados por la gestién estratégica
de Servitunja.

Tabla 3. Matriz de Identificacién de los grupos de Interés

| TEMA DLINTERES
CATEGORIA DESCRIPCION | CARACTERISTICAS GRUFOS DE INTERES PARATL L=
- i shupope | PARALA RELACION
J— e prusis [OTH]
P | PR
PROPIETARIOS grupo cap :ﬂ la | ACCIONISTAS 1] O |AGENTES CLAVE
qui Hiene que ver con sefvicio piblicos.
i 4 1 s llo de 1a empresa, adembs que| PERSONAL ADMINISTRATIVO. [+] O |AGENTESCLAVE
PERSOMAL i s e 'L'""“":i_w FERSOMAL OPERATIVO D b |AGENTESCLAYE
enlngrestasiin d seiuicion plldcas FAMILIA DE EMPLEADOS A a  |minmoesFuerzo
INSIIIOS DE OFICINA B B |MANTENERLOS INFORMADOS
£ At i INSUMOS DE OPERACION E B |MANTENERLOS INFORMADOS
PROVEEDORES Y 4 P A S}
SUSCONTRATIST (F) ool by s -, |PROVEEDORES DE REFUESTOS 8 B |MANTENERLOS INFORMADOS
as S TOLE ;
5 jues. r - PROVEEDORES DE EQUIPOS B B |MANTENERLOS INFORMADOS
COMTRATISTAS DE SERVICIOS EXTERNOS 8 B |MANTENERLOS INFORMADOS
Sonlarazén ds gocio. Ademis que | ALCALDIA MAYOR DE TURJA ] D |AGENTESCLAVE
empresa trabaja con tecnologi a de puntay da
CLENTES oapwinlénasuskmlc_muhalomﬂumwodt CIUDADANDS DE TUNJA c € |MANTEMERLOS SATISFECHOS
Pl o ALCALDIAS DE MUNICIFIDS ALEDAMOS c € |MANTENERLOS SATISFECHOS
Aplican . reidd legal vige a5 auditorias
ADMINSTRACKIN | que realizan, pero ademis dan spoyo s las actividsdes | ENTES DE CONTROL MACIONMAL, DEFARTAMENTAL
PUBLICA i i 16n de| ¥ MUNSCIPAL o D | AGENTES CLAVE
tos ol omioan
COMUNIDADES COMUNALES (BARRIDS) c ¢ |MANTEMERLOS SATISFECHOS
SOCEDAD Se puede ver como aliados alahotadetomar | COMUNIDADES EDUCATIVAS c € |MANTENERLOS SATISFECHOS
¥ COUFERATIVAS DE TRABAJD DEFTVADO DEL
RECICLAJE c € |MANTEMERLOS SATISFECHOS
Bepresert rre =
COMPETIDORES !- imiento y _" g "' L COMPETIDORES NACIONALES B B |MANTENERLOS INFORMADOS
1 ¥

Fuente: Elaboracién propia.
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Finalmente, todo este proceso de actos socialmente responsables aplicado dentro
de la organizacién mediante el ciclo PHVA, establece para su ejecucion la base de
las normas ISO; en donde el ciclo de planear, hacer, verificar y actuar, genera un
sistema de mejoramiento continuo.

Figura 11. Estructura Sistema de Responsabilidad Social para Servitunja S.A. E.S.P

Hacer

Bienestar Calidad

Ambiental

Liderazgo

GRUPOS DE
INTERES

Beneficios y
COMPromisos,

Buen Clima
Laboral

Servi |

GANA

planeal

CORRELACION

[ IMAGEN CORPORATIVA POSITIVA

[ VENTAJA COMPETITIVA
(RECONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL

NN/

SOSTENIBILIDAD EN EL CORTO,
MEDIANO Y LARGO PLAZO

—

Actuar

Fuente: Elaboracién propia.

CONCLUSIONES

La tendencia de alinear e integrar iniciativas socialmente responsables con la
actividad de la empresa, impulsa el fortalecimiento de las organizaciones y la lealtad
tanto de su recurso humano como de sus consumidores.

ServiTunja S.A .E.S.P es una empresa con muchas posibilidades de incorporar
acciones de mayor impacto dentro de la industria a partir de un desarrollo
sostenible, generacién de valor, buenas practicas socialmente responsables para su
perdurabilidad en el tiempo, lo que incrementara en su grupo de trabajo sus valores
éticos y la interaccién con la comunidad, ademas de potenciar su preocupacién por
el medio ambiente.

A partir de la aplicacién del sistema de gestion empresarial socialmente responsable,
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ServiTunja S.A. E.S.P tiende a construir una sociedad interna mas respetuosa y
consiente de las obligaciones a través de buenas y efectivas practicas sociales tanto
para la organizacién como para la misma sociedad en general, lo que propiciara la
creacion de nuevas acciones planteadas por el talento humano de la empresa.

Involucrar a la empresa en practicas socialmente responsables, es una gran
estrategia de la organizacion, no solo por el rol social que debe cumplir, sino como
una herramienta que fomente la competitividad en grupos de interés involucrados en
la buena gestién de la organizacién dando paso a construir proyectos y/o programas
de desarrollo interinstitucional, no solo con empresas del sector de servicios
publicos, sino que se involucra a empresas del sector productivo, industrial y de
todo tipo de servicios.

Finalmente, para que la RSE sea incorporada favorablemente dentro de ServiTunja
S.A. E.S.P. se requiere del compromiso tanto del Estado como de la empresa para
actuar acorde con sus principios, politicas y estrategias, en beneficio de la sociedad,
el desarrollo econémico y el medio ambiente de forma articulada.
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