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Presentación

En el competitivo panorama empresarial actual, las 
organizaciones deben evolucionar y adaptarse constantemente 
para mantenerse a la vanguardia. En este contexto, la carrera 
de Administración de Empresas de la Universidad Laica Eloy 
Alfaro de Manabí ha desarrollado actividades de vinculación 
con la comunidad desde el proceso enseñanza – aprendizaje 
mediante el proyecto “Fortalece Tu MiPyMe”, lo que ha 
derivado en la presentación de estudios de caso centrados en 
empresas de la provincia de Manabí.

En primera instancia se presentan casos de planificación 
estratégica, enfatizando su importancia como hoja de ruta 
para lograr los objetivos organizacionales. Explora conceptos 
clave como misión, visión y valores, y destaca el papel de la 
planificación estratégica para guiar los procesos de toma de 
decisiones. 

Luego se presentan proyectos sobre responsabilidad 
social corporativa, los estudios de caso enfatizan la 
importancia de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), 
examinando sus beneficios tanto para las organizaciones 
como para la sociedad. Explora las diversas dimensiones 
de la RSE, incluida la sostenibilidad ambiental, las prácticas 
éticas y la participación comunitaria. Los estudios de caso 
en Manabí sirven como poderosos ejemplos de cómo las 
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empresas pueden integrar la RSE en sus operaciones y crear 
un impacto positivo en sus partes interesadas.

Este libro presenta un conjunto único de desafíos y opor-
tunidades, lo que permite a los lectores obtener información 
valiosa sobre la aplicación en el mundo real de la planifi-
cación estratégica y la RSE. 

Las empresas analizadas en esta colección han participado 
en el proyecto “Fortalece Tu MiPyMe”, haciendo del libro 
la culminación de una rigurosa investigación académica y 
experiencia práctica.
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CAPÍTULO 1

Plan estratégico de la empresa Agencia Naviera 
Santa Katalina

Introducción 
Las empresas pequeñas o también conocidas como 

MiPymes tienden a tener un nivel de organización en 
muchos casos muy bajo, por lo tanto, la planificación no es un 
proceso que se lleve a cabo. El presente trabajo investigativo, 
busca generar un plan estratégico para la MiPyme, Agencia 
Naviera Santa Katalina, cuenta con un diseño descriptivo, y 
su enfoque es cualitativo. 

Procura analizar las Fortalezas, Debilidades, Oportuni-
dades y Amenazas, para utilizarlas como una base sobre la 
cual se realizaron diferentes análisis y correlaciones con 
matrices que permitieron conocer la situación real de los 
factores internos de la empresa y su nivel de respuesta en 
función de los factores internos. 

Se pudo identificar que los factores externos no están 
siendo debidamente aprovechadas y están generando un 
impacto negativo que se puede controlar, así mismo, se 
encontró que los factores internos no están del todo bajo 
control. Esta desorganización ha dado paso a que la empresa 
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pueda estar en peligro. 
Por todo lo anterior, es que se elaboraron estrategias para 

mitigar el riesgo, que permitan la supervivencia y eviten 
el desgaste. Esto permitirá que finalmente se potencie el 
aprovechamiento de los factores de éxito.

Bases teóricas
Calderón et al. (2005) en su investigación presentan la 

aplicación de la temática de planeación estratégica con el 
objetivo proponer un rediseño de los procesos operativos 
claves, que permita un avance decisivo en lograr metas de 
mejoramiento incluyendo calidad, beneficios económicos, y 
mayor posicionamiento en el mercado del negocio. 

Esta investigación es de alcance cuantitativo porque 
pretende reflejar datos. Finalmente, dentro de los principales 
resultados se conoce que se mejoraron los procesos que 
generan valor agregado permitiendo alcanzar mayores 
niveles de competitividad en el mercado, así también, gracias 
a la planeación estratégica la gerencia tendrá acceso a la 
información confiable, precisa y oportuna.

Así mismo, Fuentes y González (2018) en su investigación, el 
cual tiene como objetivo diseñar la estructura organizacional 
y planeación estratégica a la empresa INTELOGISTICS 
S.A.S., en contribución a un mejoramiento de su desarrollo 
organizacional. Esta investigación se desarrolló mediante 
un enfoque cuantitativo que permita conocer los efectos del 
diseño de una estructura organizacional y una planeación 
estratégica en la organización en términos productivos. 
Utiliza técnicas como la matriz FODA, Matriz de evaluación de 
factores externos MEFE, al igual que la Matriz de evaluación 



11

Autores varios

de factores internos MEFI, el DAFO cruzado. 
El alcance de la investigación es aplicativo, es decir, 

que si cumple con lo planificado se aplicará directamente 
en la organización el resultado de esta. Como principales 
conclusiones se tiene que la empresa necesita estipular 
su planeación estratégica con el fin de guiar y direccionar 
todos sus recursos con el fin de cumplir sus objeticos a 
corto, mediano y largo plazo. Así mismo, se recomienda la 
aplicación del plan estratégico diseñado por los autores que 
según los indicadores es efectivo.

De igual manera, Acosta y Martínez (2014) en su 
investigación con el objetivo de diseñar un Modelo de 
Planeación Estratégica para la empresa IBRO SAS 2014 
-2019, que garantice su estabilidad sostenida en el mercado 
y mejorar su posicionamiento, pretende revisar y ajustar el 
direccionamiento estratégico, realizar un análisis estratégico 
tanto interno como externo, apoyados en la matriz DOFA, 
formular los objetivos estratégicos para lograrlos y diseñar 
el plan de acción. 

Investigación de tipo descriptiva y exploratoria, que 
hace una descripción de cómo es la situación actual de la 
empresa IBRO SAS, a partir de la evaluación de variables 
críticas internas y externas de la empresa, cuyo diagnóstico 
será la base para la construcción del modelo de planeación 
estratégica adecuado para los propósitos que requiere la 
compañía. 

En su metodología usa la observación y el análisis de 
cada uno de los procesos, procedimientos, actividades, 
resultados financieros, económicos y organizacionales de la 
empresa. También la recolección de la información a través 



12

Planes estratégicos y responsabilidad social en empresas de Ecuador 

de la solicitud de documentos e informes, realización de la 
entrevista a la gerencia y encuestas al personal. 

Como principales resultados de esta investigación se 
presentó la necesidad de posicionar la marca IBRO SAS como 
empresa socialmente responsable con un reconocimiento del 
80% al año 2019 en la ciudad de Cartagena; conformar una 
fuerza laboral capacitada y motivada; lograr la certificación 
en calidad en la norma ISO9000; garantizar la solidez y 
autonomía financiera de IBRO SAS al año 2019. Todo esto 
mediante la ejecución del plan estratégico propuesto.

Por otro lado, Molina y Yagual (2004) en su investigación 
proponen como objetivo general desarrollar una Reingeniería 
y la Planeación estratégica en la empresa CISENI S.A. mediante 
la recopilación y elaboración de un diagnóstico general de la 
empresa, comprendidos en el área administrativa, operativa 
y financiera. 

En el área administrativa se desarrollará un análisis 
interno de CISENI S.A. describiendo su misión, visión, 
principios y valores, organigrama y funciones del personal. 
En el área operativa se describirá el proceso operativo como 
tal, al igual se realizará encuestas a los clientes (agencias) que 
trabajan actualmente con la empresa y las otras empresas 
que trabajaron alguna vez con CISENI S.A. teniendo como 
antecedentes la experiencia en el sector. 

Finalmente se logró desarrollar un plan de reingeniería 
que irá ampliándose a medida que los involucrados se vayan 
adaptando. Y se recomienda aprovechar el análisis intensivo 
que se ha realizado en cada área de su empresa, con el fin 
de mejorar los procesos operativos, que permitan obtener 
mayores ingresos por la eficiencia, excelencia y rapidez en 
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sus servicios. También que al final de cada año revisar y 
analizar los estados financieros para tener una idea de cómo 
está avanzando la empresa

Metodología
La planeación estratégica es el proceso mediante el cual 

quienes toman decisiones en una organización obtienen, 
procesan y analizan información pertinente, interna y 
externa, con el fin de evaluar la situación presente de 
la empresa, así como su nivel de competitividad, con el 
propósito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento 
de la institución hacia el futuro.

La metodología propuesta a utilizar en este proyecto 
de plan estratégico para la Agencia Naviera Santa Katalina 
es la que utiliza en su artículo Acosta y Martínez (2014) y 
que originalmente propone Serna et al. (2010) se trata 
fundamentalmente en responder las siguientes preguntas:

1. ¿Cuál es el negocio? 
2. ¿Cuáles son las características del entorno y la 

competencia? 
3. ¿Dónde están las competencias organizacionales? 
4. ¿Adónde se quiere llegar? 
5. ¿Cómo llegar?
6. ¿Cómo medir el logro de metas y objetivos? 
Desde este punto de vista expresado por el autor la 

planeación estratégica así entendida tiene 6 componentes 
fundamentales: 

1. Los estrategas. 
2. El direccionamiento estratégico. 
3. El diagnóstico estratégico. 
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4. Las opciones estratégicas 
5. La formulación estratégica. 
6. La auditoría estratégica.
La teoría se define en la siguiente figura.

Figura 1
Componentes de la planeación estratégica. 

Nota. Acosta y Martínez (2014) citado en Serna et al. (2010).
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Resultados
Agencia Naviera Santa Katalina es una sociedad anónima 

domiciliada en el Ecuador, que inició operaciones el 27 de 
septiembre de 2018; fue constituida ante el Notario Primero 
del cantón Montecristi, su domicilio principal se encuentra 
ubicado en el cantón Manta en la avenida 3 y calles 13 y 
14, su principal actividad es la prestación de servicios de 
agenciamiento naviero y portuario para embarcaciones 
de tráfico nacional e internacional, su Gerente General y 
Representante Legal es el Ing. Javier Chopitea Cantos. 

Entre septiembre y diciembre de 2018 obtuvo sus y 
autorizaciones y permisos de operación ante los organismos 
reguladores: SPTMF, DIRNEA y SENAE y en enero de 2019 
arrancó operaciones efectivas agenciando a una flota de 7 
embarcaciones pesqueras y que actualmente ascienden a 32 
(navierasantakatalina, s.f.).

Agencia Naviera Santa Katalina conoce perfectamente 
todas las necesidades que se le pueden plantear al cliente 
en cuanto a asistencia portuaria y naviera se refiere, ya que 
está respaldada por la amplia trayectoria y el reconocido 
prestigio de sus asociadas. 

Forma parte del grupo Txopitea presente en el mercado 
local e internacional de la pesca marítima desde hace más 
de 50 años: a nivel internacional cuenta con el respaldo y 
acompañamiento de la empresa armadora Txopituna S.L. 
domiciliada en España y a nivel local con Txopituna Ecuador 
CÍA. LTDA, que ha realizado actividades de administración 
de buques de pesca y desde hace varios años atrás desarrolla 
operaciones portuarias de servicios conexos.

Pesquera Chopitea CÍA. LTDA. una empresa con un 
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arraigado prestigio en el puerto de Manta, cuyo mayor aval es 
su amplia experiencia en la captura de atún y especialmente 
en la fabricación de artes de pesca (plantados) y, Servicios 
Portuarios Prestados Servpopres S.A. operador portuario 
calificado que realiza actividades de mantenimiento general 
de embarcaciones, especialmente en soldadura y pintura 
(navierasantakatalina, s.f.).

Visión 
Visión actual: 
“Ser una agencia naviera líder con reconocido prestigio a 

nivel nacional e internacional, manteniendo altos estándares 
de calidad bajo planes de mejora continua, seguridad y 
transparencia; construyendo relaciones beneficiosas con 
nuestros clientes apoyados en nuestros valores corporativos”.

Evaluación de la visión: 
¿Qué queremos o visionamos ser?
Ser reconocidos como una empresa naviera con alto 

prestigio.
¿A dónde queremos llegar?
Líderes en la ciudad de Manta.
¿Cómo queremos que nos vean los demás?
Como un precedente nacional en la prestación de servicios 

navieros, con calidad, transparencia, eficacia, eficiencia y 
efectividad a nuestros clientes.

¿Cuándo queremos llegar? (año)
En 5 años.
Visión propuesta:
Ser reconocida en el año 2027 como una empresa naviera 

con alto prestigio en el puerto de Manta y como un precedente 
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nacional comprometida en prestar servicios navieros con 
calidad, transparencia, eficacia, eficiencia y efectividad a 
nuestros clientes.

Misión 
Misión actual:
Agencia Naviera Santa Katalina está comprometida 

en prestar servicios de agenciamiento naviero y logística 
portuaria con celeridad y óptima calidad, logrando brindar 
eficacia, eficiencia y efectividad a los objetivos de nuestros 
clientes para su tranquilidad convirtiéndonos en un aliado 
estratégico de negocio, contribuyendo así con la sociedad y 
el desarrollo del país.

Evaluación de la misión:
¿Quiénes somos?
Somos una agencia naviera con nombre Agencia Naviera 

Santa Katalina.
¿Qué hacemos?
Prestamos servicios navieros de agendamiento, logística 

y movilidad portuaria, mantenimiento de embarcaciones, 
administración de información y documentos a barcos 
pesqueros.

¿Cómo lo hacemos?
Mediante un proceso de calidad y bajo la gestión 

de personal altamente capacitado y con experiencia 
comprobable en el ámbito naviero y portuario.

¿Para quién lo hacemos?
Para nuestros clientes locales, nacionales e internacionales.
Misión propuesta:
Agencia Naviera Santa Katalina presta servicios de agen-
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ciamiento naviero, logística, acompañamiento portuario, así 
como obtención de permisos y autorizaciones para opera-
ciones de embarcaciones pesqueras bajo procedimientos 
estandarizados que son ejecutados por personal altamente 
capacitado y con experiencia, que respondan a las necesi-
dades de nuestros clientes y aportan a su crecimiento pro-
ductivo.

Valores 
Valores de la organización con su respectivo concepto:
“Integridad: Todos sus objetivos claros en sus propósitos.
Honestidad: Actuamos con rectitud y veracidad denotando 

seguridad y correspondencia entre lo que se hace con lo que 
se dice.

Transparencia: Mantener informada a la sociedad y a nivel 
interno, sobre todas las actividades realizadas, la gestión y 
resultados obtenidos.

Excelencia: Desarrollamos las mejores prácticas en todos 
los ámbitos en que se desarrolla la empresa.

Respeto: Le brindamos respeto en el manejo de la relación 
con el cliente en todo momento.

Innovación y creatividad: Se pretende estar al día en la 
utilización de los métodos y plataformas tecnológicas al 
igual que las técnicas y procesos utilizados teniendo como 
pilar fundamental la creatividad”. (navierasantakatalina, s.f.)
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Diagnóstico situacional 
Evaluación externa 
Matriz de Impacto Externa.

Matriz de impacto externa

Factores Oportunidades Amenazas

Políticos

Alianzas estratégicas 
con cámaras de 
comercio y asociaciones 
nacionales e 
internacionales.

Drásticos cambios 
gubernamentales de la 
normativa portuaria.

Económicos

Ofertas de competidores 
con bajos estándares de 
prestación del servicio.

Bajos precios de 
los competidores y 
nuevos competidores 
(Competencia desleal).

Sociales
Reducido número de 
competidores con altos 
estándares de calidad.

Informalidad del sector 
en cuanto a cumplimiento 
documental y/o protocolo 
normativo.

Tecnológicos
Plataformas de 
control marítimo 
(VesselFinder).

 

Ecológicos

Desarrollo y crecimiento 
de actividades 
pesqueras en puertos 
marítimos que reciben 
embarcaciones 
nacionales e 
internacionales.

Paralización de actividades 
por catástrofes naturales y 
emergencias sanitarias.

Legales Art_27_Ley Orgánica de 
aduana 2022.

* Estrictas normativas 
relacionadas con las 
operaciones dentro de la 
terminal portuaria. 
* Eliminación del subsidio 
de combustible al sector 
pesquero.
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Factores Externos
• Políticos: Dentro de los factores políticos se encuentra 

como oportunidad las distintas alianzas estratégicas 
que Agencia Naviera Santa Katalina puede realizar con 
las diferentes cámaras de comercio y organizaciones 
de pescadores y armadores de barcos en Manta. De 
igual manera, se encuentra como amenaza el hecho 
de que existe un drástico y agresivo cambio en las 
normativas portuarias, debido a una inestabilidad en 
las autoridades de la TPM. Así mismo, la Cepal prevé 
que para el crecimiento económico que es un factor 
que interviene a todos hay una amenaza política y es 
la necesidad de la unión regional de américa latina, 
en donde los organismos deben ponerse de acuerdo 
(Camaradepesqueria, 2022). 

• Económicos: En el factor económico se encuentra 
una contradicción y disparidad de criterios, sobre 
todo porque la oportunidad que ofrece se relaciona 
directamente con la amenaza. Cierta parte de la 
competencia sobre todo competidores nuevos ofrecen 
precios más económicos, sin embargo, no cuentan 
con estándares de calidad que avale sus servicios los 
cuales iguala el tipo de competencia desleal que hacían 
con sus precios reducidos. Así mismo, se encuentra 
el incremento de las actividades comerciales de 
transporte marítimo, lo que refiera a un crecimiento 
del sector (Cepal, 2021). 

• Sociales: El tema de la certificación de calidad en los 
procesos es muy valorado en este tipo de servicios 
ofrecidos por la empresa, es por ello por lo que se 
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encuentra como oportunidad el reducido número de 
competidores que cuentan con dicha certificación y 
mantienen calidad en sus procesos, sobre todo porque 
quienes cuentan con esta herramienta, son de otra 
línea de negocio en la asistencia portuaria. Así mismo, 
se ha se encuentra como oportunidad la ampliación de 
la cobertura eléctrica en las instalaciones de la TPM, 
ya que se depende únicamente del proveedor estatal 
(Puertodemanta, 2022). 

• Tecnológicos: La tecnología es muy importante 
en el servicio. Se ha identificado la necesidad de 
contar con medios tecnológicos que permitan llevar 
las actividades de la mejor manera y con mayor 
agilidad. VesselFinder es una aplicación que cumple 
con estas características y se ve en su utilización 
una oportunidad de ventaja competitiva sobre los 
competidores (Vesselfinder, 2022).

• Ecológicos: El crecimiento del sector pesquero 
repercute directamente como una posibilidad de 
obtener más clientes para brindarle asistencia 
portuaria, así mismo, se ha encontrado que existen 
factores ecológicos que también podrían mermar o 
afectar la capacidad operativa de Agencia Naviera 
Santa Katalina, como lo son los posibles desastres 
naturales (terremotos, tsunamis, etc.) al igual que las 
emergencias sanitarias (Infopesca, 2022). 

• Legales: En términos legales se cuenta directamente 
con una amenaza latente que está en las posibilidades 
de darse aceleradamente, es la eliminación del subsidio 
de los combustibles al sector pesquero por parte del 
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gobierno, todo esto como parte de un proyecto de 
reducción del gasto público por déficit fiscal. Esta 
estrategia, podría traer graves consecuencias al sector 
de la línea de asistencia portuaria sobre la cual se 
ejerce las actividades y por ello es muy importante 
tenerlo en cuenta. De la misma manera dentro de este 
factor es muy importante considerar el artículo 119 del 
reglamento de actividad marítima, que presenta a las 
agencias naviera la facilidad y la legalidad de trabajar 
con buques como agentes portuarios (La Hora, 2022).

Matriz de evaluación de factores externos
Matriz de evaluación de los factores externos

Factores externos clave:

Oportunidades Ponderación Calificación Puntuación 
Ponderada

Ofertas de 
competidores con 
bajos estándares de 
prestación del servicio.

0,09 3 0,27

Reducido número de 
competidores con altos 
estándares de calidad.

0,08 3 0,24

Alianza estratégica con 
cámaras de comercio 
y asociaciones 
de pescadores y 
armadores de barcos.

0,10 4 0,40

Uso de nuevas 
plataformas 
tecnológicas 
(VesselFinder).

0,10 4 0,40
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Desarrollo y 
crecimiento de 
actividades pesqueras 
en puertos marítimos 
que reciben 
embarcaciones 
nacionales e 
internacionales.

0,09 3 0,27

Art. 119. Reglamento 
de actividad marítima. 0,04 4 0,16

Amenazas
Bajos precios y 
nuevos competidores. 
(Competencia desleal)

0,05 2 0,10

Informalidad del 
sector en cuanto 
a cumplimiento 
documental y/o 
protocolo normativo.

0,05 2 0,10

Cambios drásticos 
gubernamentales de la 
normativa portuaria.

0,10 4 0,40

Paralización de 
actividades por 
catástrofes naturales 
y emergencias 
sanitarias.

0,10 3 0,30

Estrictas normativas 
relacionadas con las 
operaciones dentro de 
la terminal portuaria.

0,09 3 0,27

 Eliminación 
del subsidio de 
combustible al sector 
pesquero.

0,11 2 0,22

Total 1,00  3,13
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Análisis
En función de los datos de la matriz de evaluación de los 

factores externos que intervienen para la Agencia Naviera 
Santa Katalina, se logra hacer la ponderación en función 
de la importancia de cada factor y lo eficaz que la empresa 
puede responder a estos oportunidades y amenazas. Se ha 
conseguido una calificación ponderada buena que supera la 
media, es decir un total de 3,13. Este estándar de calificación 
muestra que el proceso administrativo de la gerencia de la 
empresa ha sido correctamente enfocado y logra satisfacer las 
exigencias del mercado, aun así, puede ser mejor, enfocando 
nuestro accionar a un proceso de mejora continua.

Matriz de perfil competitivo
Matriz de evaluación de los factores externos

 Agencia Naviera 
Santa Katalina Marzam S. A Naviera JCP.

Fac-
tores 
críticos 
de éxito.

Ponde-
ración

Califi-
cación 

Pun-
tuación

Califi-
cación

Pun-
tuación

Califi-
cación

Pun-
tuación

Posi-
ción 
finan-
ciera.

0,13 3 0,39 4 0,52 2 0,26

Expe-
riencia 
en el 
sector.

0,12 3 0,36 4 0,48 2 0,24

Lealtad 
del 
cliente.

0,09 4 0,36 2 0,18 2 0,18
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Dedi-
cación 
de los 
em-
pleados.

0,09 4 0,36 2 0,18 1 0,09

Lo-
bbying. 0,13 4 0,52 1 0,13 1 0,13

Partici-
pación 
en el 
mercado.

0,08 3 0,24 4 0,32 2 0,16

Com-
peti-
tividad 
de 
precios.

0,09 4 0,36 3 0,27 3 0,27

Sis-
temas 
de 
calidad.

0,10 4 0,40 4 0,40 3 0,30

Efi-
ciencia 
y 
eficacia 
en los 
pro-
cesos.

0,09 4 0,36 3 0,27 3 0,27

Auto-
mati-
zación.

0,08 4 0,32 3 0,24 2 0,16

Total 1,00  3,67  2,99  2,06

Análisis
Los datos obtenidos en la matriz de perfil competitivo 

reflejan claramente que Agencia Naviera Santa Katalina, 
lleva ventaja a sus competidores inmediatos hablando 
y relacionando los factores con la actividad especifica 
de brindar asistencia a embarcaciones específicamente 
atuneras.
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Esto se puede entender a partir de conocer la vasta 
experiencia en el sector, al contar desde la matriz principal 
con embarcaciones que se dedican a la pesca y requieren 
del servicio de asistencia portuaria, de esta manera al 
haber sido primero clientes de las demás agencias navieras, 
se ha podido mejorar la calidad del servicio brindado, 
manteniendo una mejor relación con los clientes y buscando 
ampliar las relaciones con los colaboradores, aprovechando 
la automatización, eficacia y eficiencia en sus procesos, al 
igual que la estandarización de precios con la que cuenta.

Evaluación interna 
Matriz de impacto interna 

Matriz de impacto interna

Factores Fortalezas Debilidades

Planeación 
estratégica

La empresa realiza 
un proceso de 
planeación estratégica 
estructurado, donde 
plantea objetivos, 
misión, visión y valores, 
entre otros.

Falta de 
infraestructura física 
que permita apuntar 
al crecimiento 
empresarial.

Aprovisionamiento

La ubicación de las 
oficinas de la empresa 
tiene una posición 
estratégica con visión a 
la TPM.

Dependencia única 
de proveedor estatal 
de servicios de 
energía eléctrica.

Aseguramiento de 
la calidad

La empresa mantiene 
una certificación de 
calidad, además sus 
servicios cumplen con 
las normas de calidad 
establecida por el 
sector.

Ausencia de análisis 
de resultados de 
satisfacción al 
cliente.
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Comercialización

Lobbying. 
La empresa conoce 
con claridad su 
segmentación de 
mercado.

Elevada dependencia 
del talento humano.

Contabilidad y 
finanzas

La empresa tiene una 
planeación financiera 
formal (presupuestos 
de ingresos y egresos, 
flujos de caja, razones 
financieras, punto de 
equilibrio, etc.).

La empresa no 
conoce los montos 
aproximados 
por pagar en el 
periodo gravable 
de los diferentes 
impuestos, tasas y 
contribuciones.

Recursos humanos

Equipo de trabajo 
multidisciplinario para 
el cumplimiento de los 
objetivos.

Falta de eficiencia 
respecto al 
aprovechamiento 
de las jornadas 
laborales.

Sistemas de 
información

Uso de nuevas 
plataformas 
tecnológicas para 
la información 
y el monitoreo. 
(VesselFinder)

Falta de 
comunicación 
interna.

Factores internos
Es importante antes del análisis de cada uno de los 

factores internos y por qué se considera cada fortaleza y 
debilidad dentro del concepto de la temática del mismo, 
traer a colación que esta tabla se elaboró luego de un extenso 
diálogo con la gerencia de la Agencia Naviera Santa Katalina, 
en donde se pudieron conocer datos y despejar dudas desde 
la fase estructural de la organización hasta la parte de la 
planeación, ejecución de funciones y procesos, relación con 
los clientes y la competencia.
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Planeación estratégica: dentro de la planeación estratégica 
se encuentra que es un factor en la medida de lo posible muy 
aprovechado por la organización, debido al correcto uso de la 
elaboración de planes estratégicos que definan misión, visión 
y objetivos organizacionales a largo y mediano plazo. Sin 
embargo, se ha encontrado una falencia que es el descuido en 
la elaboración de un plan de expansión física de la empresa, en 
donde si surge la necesidad de mejorar los servicios a futuro 
representará la infraestructura un problema.

Aprovisionamiento: así mismo, en el tema del aprovisio-
namiento se encuentra primero la deficiencia o debilidad de 
que se es dependientes únicos de energía eléctrica del servi-
cio estatal, que en muchas ocasiones suele tener sus fallas, 
lo correcto sería contar con una planta propia que abastezca 
de energía en caso de ser necesario, sin embargo, esto no 
sucede. Así mismo, la fortaleza recae en la ubicación es-
tratégica de las oficinas de la agencia dentro de la TPM.

Aseguramiento de la calidad: el aseguramiento de la 
calidad es un factor preponderante en este sector productivo, 
debido a que los procesos que se realizan en muchos casos 
deben contar con cierto nivel de experticia y sofisticación que 
solo si se tienen certificaciones y conocimientos en calidad, 
se pueden llevar a cabo. De esta manera se encuentra que la 
empresa mantiene una certificación de calidad y cumple con 
las normas establecidas por el sector, lo cual es bueno. Pero, 
por otro lado, no está realizando un análisis de satisfacción 
de los clientes, lo que a lo mejor no está permitiendo conocer 
alguna que otra falencia de los trabajadores o el servicio 
ofrecido en general, por lo que hay que prestar más atención 
a este apartado.
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Comercialización: en la comercialización sucede algo muy 
importante, debido a que la principal fortaleza es que la 
empresa conoce y tiene definido su segmento del mercado 
en el cual ejecuta sus actividades productivas, esto le permite 
no desperdiciar recursos compitiendo con empresas que 
no se dedican a la misma línea, hay que aclarar que dentro 
de la razón comercial de las agencias navieras existe una 
clasificación de dos tipos, las de línea regular, que son agencias 
encargadas de trabajar con todo tipo de embarcaciones, 
desde buques hasta cruceros, etc. hasta las de línea irregular 
que es el sector en el que se fija, hablando específicamente 
de un tipo de servicio que es brindar asistencia únicamente 
a barcos y buques pesqueros o cargadores de pesca.

Contabilidad y finanzas: este factor también sirve para 
apuntalar a la empresa sobre la competencia, ya que existe 
una planeación financiera que permite tomar estrategias 
como precios estándares para que los clientes sientan que 
son atendidos todos en igualdad de condiciones y esto brinde 
confianza y seguridad.

Recursos humanos: el tema del recurso humano es 
importante dentro de la organización, sobre todo porque el 
personal con el que cuenta actualmente es quien le permite 
desarrollar actividades de Lobbying que facilitan en muchos 
casos la ejecución de tareas debido a la relación efectiva con 
los encargados de brindar permisos y otros documentos 
importantes. Sin embargo, el hecho de que estas habilidades 
sean propias de los trabajadores y no de la organización, 
brinda una debilidad en la dependencia elevada del cuerpo 
de trabajo.

Sistemas de información: Los sistemas de información y 
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comunicación son un factor preponderante en la ejecución 
de las actividades de Agencia Naviera Santa Katalina, debido 
a que permiten la facilidad y agilidad en el manejo de los 
procesos así como también la automatización de los mismos, 
una fortaleza es la utilización del aplicativo VesselFinder, 
que permite el rastreo de barcos y la descripción de toda la 
información respecto al viaje, la carga, la ruta y la tripulación, 
esto facilita las actividades de la agencia.

Matriz de evaluación de factores internos
Matriz de evaluación de los factores externos

Factores externos clave:

Fortalezas Ponderación Calificación Puntuación 
Ponderada

La empresa realiza un 
proceso de planeación 
estratégica estructurado, 
donde plantea objetivos, 
misión, visión y valores, 
entre otros.

0,09 4 0,36

La ubicación de las 
oficinas de la empresa 
tiene una posición 
estratégica con visión 
a la TPM.

0,07 3 0,21

La empresa mantiene 
una certificación de 
calidad, además sus 
servicios cumplen con 
las normas de calidad 
establecidas por el 
sector.

0,07 4 0,28
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Lobbying. 
La empresa conoce 
con claridad su 
segmentación de 
mercado.

0,08 4 0,32

La empresa tiene una 
planeación financiera 
formal (presupuestos 
de ingresos y egresos, 
flujos de caja, razones 
financieras, punto de 
equilibrio, etc.).

0,06 3 0,18

Equipo de trabajo 
multidisciplinario para 
el cumplimiento de los 
objetivos.

0,07 3,00 0,21

Uso de nuevas 
plataformas 
tecnológicas para 
la información y el 
monitoreo. 
(VesselFinder)

0,09 4 0,36

Debilidades
Falta de infraestructura 
física que permita 
apuntar al crecimiento 
empresarial.

0,05 1 0,05

Dependencia única de 
proveedor estatal de 
servicios de energía 
eléctrica.

0,07 2 0,14

Ausencia de análisis 
de resultados de 
satisfacción al cliente.

0,08 1 0,08

Elevada dependencia 
del talento humano. 0,08 2 0,16
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La empresa no 
conoce los montos 
aproximados por 
pagar en el periodo 
gravable de los 
diferentes impuestos, 
tasas y contribuciones.

0,07 2 0,14

Falta de eficiencia 
respecto al 
aprovechamiento 
de las jornadas 
laborales.

0,05 2 0,10

Falta de comunicación 
interna. 0,07 2 0,14

Total 1,00  2,73

Análisis
Los datos obtenidos en la matriz de evaluación de 

factores externos, la ponderación de los factores dentro de 
las fortalezas que se presentaban para la Agencia Naviera 
Santa Katalina se ha encontrado el hecho de que el uso 
de la herramienta tecnológica VesselFinder, además de la 
planeación estratégica previa, conceden a la empresa la mayor 
cualidad, puesto que son los factores de mayor puntuación y 
a los que mejor responde la empresa, son fortalezas mayores. 
Así mismo, se puede notar que la fortaleza con menor puntaje 
es la planeación financiera, no porque no sea importancia, 
sino que existen otros factores que se pueden encontrar más 
claves para el éxito de la empresa, teniendo como concepto 
que en todo caso la planeación financiera solo es posible 
con la correcta aplicación de la planeación estratégica y el 
funcionamiento de los procesos de servicio con el cliente de 
la empresa.
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Dentro de las debilidades, se ha podido identificar que 
la ausencia del análisis de satisfacción de los clientes es 
una de las dos debilidades más fuertes que pueden traer 
consecuencias, en función de clientes insatisfechos o baja en 
ventas del servicio. Sin embargo, son procesos que siempre 
se pueden ejecutar de manera rápida. Así mismo, se tiene la 
elevada dependencia del talento humano, y esto porque una 
empresa debe depender de sus procesos y la efectividad de 
cada uno de ellos según su manual previamente elaborado. 
Pero, se ha podido notar, que Agencia Naviera Santa 
Katalina, en muchos casos deja las acciones y actividades a 
consideración de su personal, únicamente por las relaciones 
que este pueda tener, lo cual genera riesgo e incertidumbre.

Matriz FODA

Matriz FODA

Fortalezas Debilidades

F1

La empresa realiza un 
proceso de planeación 
estratégica estructurado, 
donde plantea objetivos, 
misión, visión y valores, 
entre otros.

D1
Falta de infraestructura 
física que permita apuntar al 
crecimiento empresarial.

F2

La ubicación de las oficinas 
de la empresa tiene una 
posición estratégica con 
visión a la TPM.

D2
Dependencia única de 
proveedor estatal de servicios 
de energía eléctrica.



34

Planes estratégicos y responsabilidad social en empresas de Ecuador 

F3

La empresa mantiene una 
certificación de calidad, 
además sus servicios 
cumplen con las normas de 
calidad establecidas por el 
sector.

D3
Ausencia de análisis de 
resultados de satisfacción al 
cliente.

F4

Lobbying. 
La empresa conoce con 
claridad su segmentación 
de mercado.

D4 Elevada dependencia del 
talento humano.

F5

La empresa tiene una 
planeación financiera 
formal (presupuestos 
de ingresos y egresos, 
flujos de caja, razones 
financieras, punto de 
equilibrio, etc.).

D5

La empresa no conoce los 
montos aproximados por 
pagar en el periodo gravable 
de los diferentes impuestos, 
tasas y contribuciones.

F6

Equipo de trabajo 
multidisciplinario para 
el cumplimiento de los 
objetivos.

D6
Falta de eficiencia respecto 
al aprovechamiento de las 
jornadas laborales.

F7

Uso de nuevas plataformas 
tecnológicas para 
la información y el 
monitoreo. (VesselFinder)

D7 Falta de comunicación 
interna.

Oportunidades Amenazas

O1
Ofertas de competidores 
con bajos estándares de 
prestación del servicio.

A1
Bajos precios y nuevos 
competidores. (Competencia 
desleal)

O2
Reducido número de 
competidores con altos 
estándares de calidad.

A2

Informalidad del sector 
en cuanto a cumplimiento 
documental y/o protocolo 
normativo.

O3

Alianza estratégica con 
cámaras de comercio y 
asociaciones de pescadores 
y armadores de barcos.

A3
Cambios drásticos 
gubernamentales de la 
normativa portuaria.
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O4 Uso de nuevas plataformas 
tecnológicas (VesselFinder) A4

Paralización de actividades 
por catástrofes naturales y 
emergencias sanitarias.

O5

Desarrollo y crecimiento 
de actividades 
pesqueras en puertos 
marítimos que reciben 
embarcaciones nacionales 
e internacionales.

A5

Estrictas normativas 
relacionadas con las 
operaciones dentro de la 
terminal portuaria.

O6 Art. 119. Reglamento de 
actividad marítima. A6

 Eliminación del subsidio 
de combustible al sector 
pesquero.

Figura 2
Mapa de procesos de la empresa
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Figura 3
Matriz mixta Fortalezas - Oportunidades

Formulación de estrategias
Matriz mixta Fortalezas – Oportunidades 
Para la matriz mixta que mide la relación entre las 

fortalezas y oportunidades para generar u obtener éxito 
en una empresa, FO. Se ha podido determinar según los 
parámetros de calificación que la fortaleza que más ayuda a 
aprovechar mejor las oportunidades es, contar con un equipo 
de trabajo multidisciplinario que permite cumplir todos los 
objetivos que como organización se ha planteado. Un equipo 
de trabajo comprometido va a traer consigo siempre buenos 
resultados, por ello la oportunidad más aprovechada es la de 
competidores que ofertan servicios con bajos estándares de 
calidad, haciendo referencia a que se tiene una competencia 
que en lo que respecta a los servicios de calidad, no mantiene 
los estándares que debería, lo cual representa un mercado 
insatisfecho en el cual se podría intentar entrar para 
conseguir más clientes. Para ello se desarrolla las siguientes 
estrategias que cuentan con un objetivo específico y un 
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enfoque claro:
Estrategia 1: Entrenar al personal de operaciones en SGC.
Objetivo: Garantizar servicio de calidad en los procesos 

operativos.
Enfoque: Clientes.
Estrategia 2: Participar en reuniones y eventos del sector 

portuario, pesquero y marítimo.
Objetivo: Lograr el crecimiento de las relaciones 

interinstitucionales.
Enfoque: Procesos.

Figura 4
Matriz mixta Fortalezas – Amenazas

Matriz mixta Fortalezas – Amenazas 
Para la matriz que mide la relación entre las fortalezas 

y las amenazas para conocer el desgaste generado, FA. Se 
ha logrado determinar que la fortaleza mejor calificada 
es la que hace referencia a que la empresa cuenta con 
un proceso de planeación estratégica desarrollado. En 
donde ha determinado objetivos, visión, misión, valores 
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y otras aristas. Así mismo, se ha obtenido que la amenaza 
que mayor desgaste puede generar es aquella que hace 
referencia a la paralización de las actividades marítimas 
de pesca y asistencia portuaria por emergencias sanitarias, 
entre otras el COVID-19. La manera que se ha definido para 
impedir el desgaste es formulando estrategias que desde la 
planificación ayuden a estar preparados para emergencias 
sanitarias eventuales. Estas son:

Estrategia 1: Aplicar mecanismos de control sanitario 
(Pruebas PCR, desinfección, uso de mascarillas)

Objetivo: Generar confianza en los clientes.
Enfoque: Clientes.

Estrategia 2: Generar documentos estandarizados 
(Formularios de datos e información de la tripulación y la 
carga)

Objetivo: Obtener información sanitaria de la tripulación 
y la carga.

Enfoque: Procesos.



39

Autores varios

Figura 5
Matriz mixta Debilidades -Oportunidades 

Matriz mixta Debilidades – Oportunidades
Para la matriz DO, aquella que trata de medir la posibilidad 

de adaptarse utilizando las estrategias para fortalecer o 
reducir las debilidades. Se ha definido que la Debilidad 
más puntuada es aquella que hace referencia a la falta de 
infraestructura física que permita a la empresa apuntar a 
un crecimiento empresarial. Así mismo, se ha identificado 
que la oportunidad más marcada es aquella que aborda 
la implementación de nuevas plataformas tecnológicas. 
Y desde este punto de vista se ha determinado la mejor 
manera de adaptarse a la falta de un espacio físico, es utilizar 
las plataformas tecnológicas que suplanten la necesidad de 
dicho espacio y lo remplacen por un espacio virtual. Es por 
ello por lo que se desarrolla las siguientes estrategias:

Estrategia 1: Obtener licencia de Skype app.
Objetivo: Realizar reuniones virtuales con proveedores y 

clientes.
Enfoque: Clientes.
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Estrategia 2: Instalar WhatsApp Bisness.
Objetivo: Optimizar el tiempo de respuesta a los clientes.
Enfoque: Clientes.

Figura 6
Matriz mixta Debilidades - Amenazas 

Matriz mixta Debilidades – Amenazas 
Para la matriz DA, que hace referencia a las debilidades 

y amenazas en función del riesgo que presentan para 
la organización. Se ha determinado según los cálculos 
numéricos que la debilidad escogida es la que hace referencia 
a la ausencia de análisis de resultados de satisfacción del 
cliente. Así mismo en función de la amenaza que habla de la 
eliminación del subsidio del combustible al sector pesquero, 
lo que según expertos repercutiría en el colapso y posterior 
quiebra del sector en general, con la consecuencia de una 
posible paralización de las actividades y con ellas todas las 
acciones conexas. Entonces, las estrategias diseñadas deben 
ir enfocadas a estar preparados y poder sobrevivir. Es por 
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ello por lo que se desarrolla las siguientes:
Estrategia 1: Ampliar cartera de servicio.
Objetivo: Alcanzar otras líneas de buques y barcos.
Enfoque: Financiero.
Estrategia 2: Optimizar las previsiones de flujo de caja.
Objetivo: Evitar la falta de liquidez.
Enfoque: Financiero.

Análisis de Riesgo

Figura 7
Análisis de vulnerabilidad  
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La matriz y la figura de vulnerabilidad ayudaron a 
determinar en primer lugar el grado de vulnerabilidad de 
cada amenaza y luego en conjunto con la determinación de 
la capacidad de reacción de la empresa dichas amenazas se 
ha podido determinar que dos amenazas se encuentran en la 
posición en el plano que señala a los indefensos. Es decir que 
estas amenazas tienen un alto grado de vulnerabilidad y una 
baja capacidad de reacción por lo que afectan mucho más 
a la organización y la vuelven más susceptible. Es decir, se 
encuentra más indefensa. Para esto se debe también diseñar 
estrategias que permitan adaptar y sobrevivir. Entonces se 
ha planteado las siguientes: 

Estrategia 1: Obtener certificación Basc.
Objetivo: Certificar a la empresa en Basc.
Enfoque: Aprendizaje y crecimiento.

Estrategia 2: Ajustar el presupuesto.
Objetivo: Evitar gastos innecesarios.
Enfoque: Financiero.
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Mapa Estratégico

Figura 9
Mapa estratégico

El mapa estratégico explica la relación existente entre 
los diferentes objetivos que se plantearon en función de las 
estrategias propuestas en esta investigación. Se ha definido 
que, de manera vertical con dirección ascendente, todo 
comienza con la certificación de la empresa en BASC, un 
sistema que permite generar cierta regularidad y control en 
los procesos. Esto a su vez permite garantizar un servicio 
de calidad en los procesos operativos, lo cual también se ve 
fortalecido por la obtención de información sanitaria de la 
tripulación y la carga, así mismo, logra el crecimiento de las 
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relaciones interinstitucionales mediante las adhesiones y 
participaciones en gremios del sector pesquero. Esto abre 
las puertas a la realización de nuevas reuniones virtuales con 
proveedores y clientes lo cual continua con una optimización 
del tiempo de respuestas a los mismos. De igual manera, esto 
permite generar confianza a los consumidores y a su vez 
fideliza a los clientes. Todos los procesos anteriores permiten 
evitar gastos innecesarios y por lo tanto generar mayores 
ingresos, con lo cual el mapa de procesos estratégicos 
culmina con la generación de valor para la organización.

Conclusiones
Los resultados obtenidos para este artículo de investi-

gación que propone la elaboración de un plan estratégico 
para la MiPyme Agencia Naviera Santa Katalina, son en primer 
lugar la formulación de 10 estrategias que están enfocadas a 
reducir el riesgo, adaptarse a las amenazas, aprovechar opor-
tunidades y potenciar fortalezas. Todo esto con la intención 
de generar valor como bien lo explica el mapa estratégico.

Este proyecto investigativo tiene el objetivo mejorar las 
capacidades empresariales en planeación estratégica, apro-
visionamiento, aseguramiento de la calidad, comercialización, 
contabilidad y finanzas, recursos humanos, gestión ambien-
tal y sistemas de información. Se ha cumplido con el objetivo 
propuesto, puesto que se entrega a la MiPyme involucra un 
plan estratégico aplicable que obtendrá resultados medibles 
con indicadores desarrollados y de fácil comprensión.

Según los datos y el análisis de la matriz FO, se puede 
concluir que las Fortalezas, son claves para aprovechar las 
oportunidades, en este caso específico, ayudó a fortalecer 
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las acciones de la empresa en función del aprovechamiento 
de los clientes insatisfechos de la competencia. El contar con 
trabajadores predispuestos y comprometidos, representó un 
plus y aprovechar al máximo esa fuerza de trabajo representa 
la diferencia y un valor agregado al servicio prestado.

De igual manera para la matriz FA, se puede concluir 
que las fortalezas son un plus al momento de afrontar las 
amenazas, aportan al crecimiento, pero también son claves 
al momento de evitar el desgaste de la organización. Se pudo 
evidenciar como la utilización del factor más redituable 
para una organización puede ayudar a reducir el desgaste 
generado por una amenaza. En el caso concreto de la 
situación de la agencia naviera, se atrinchera en la fortaleza 
y a partir de ella se construye estrategias que ayuden a estar 
preparados para cuando la amenaza atacara.

Para la matriz DO, el análisis permitió llegar a la siguiente 
conclusión: las oportunidades permiten una reacción 
importante dentro de una organización, pues son el medio 
por el cual las debilidades se verán fortalecidas, si una 
empresa es capaz de aprovechar las oportunidades que el 
mercado le ofrece, solventará alguna desventaja que una 
debilidad interna le haya causado.

Así mismo, para la matriz DA, el análisis de los datos 
permitió llegar a la conclusión de que aun en la situación de 
mayor vulnerabilidad, la planificación estratégica siempre 
puede dar una opción, ya sea con el enfoque de supervivencia 
o generando estrategias que permitan prevalecer. Las 
debilidades y amenazas son los puntos más débiles de la 
cadena de la planificación. Sin embargo, se analizan ambos 
prospectos, su relación e impacto y a partir de ello se actúa 
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para reducir el riesgo y estar preparados.
Es así, como finalmente se concluye este trabajo con 

la firme convicción de aportar al crecimiento de los 
conocimientos y habilidades de los futuros administradores 
de empresa que cuentan ahora con prácticas en una de 
las funciones gerenciales más importantes como lo es la 
planeación, conocida por muchos como el primer paso de un 
buen gestor. 
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CAPÍTULO 2

Plan estratégico para el Centro Radiológico 
Odontológico 

Introducción
El presente trabajo analiza el estado actual de la empresa 

Centro Radiológico Odontológico procedente del cantón 
Bahía de Caráquez, provincia de Manabí, para solucionar 
los problemas mediante la identificación y evaluación de 
factores existentes, considerando la creación de estrategias 
adecuadas que ayuden a minimizar o eliminar el impacto 
que tienen en la organización que no están siendo atendidos 
de forma inmediata. 

El objetivo de la presente investigación consiste en 
elaborar un plan estratégico que determine la ruta que se 
va a seguir para alcanzar las metas y establecer la manera 
en que esas decisiones se transformen en acciones positivas 
para la empresa. 

Se obtuvieron como principales resultados que la 
empresa de servicios médicos responde eficazmente al 
aprovechamiento de los factores internos que hacen que se 
adapte a las necesidades de los pacientes que llegan a diario 
solicitando el agendamiento de una cita para resolver un 
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problema en particular o asistir a un chequeo médico que 
se hace con normalidad cuando se realiza un tratamiento 
según sea el caso, todo aquello haciéndose mediante una 
extraordinaria “Planificación diaria de atención al cliente” 
siendo el punto fuerte que siempre se ha mantenido a lo 
largo del servicio prestado. 

Antecedentes  
En base a las investigaciones realizadas en las diferentes 

fuentes de la información sobre el tema establecido se 
pudo llevar a cabo y conocer sobre los antecedentes de las 
siguientes investigaciones:

En Ecuador existen 884.236 pymes, representando 
aproximadamente el 98% del total del tejido empresarial, 
se dedican principalmente a las actividades de servicios y 
comercio.

Sumba et al. (2020) en su investigación, tuvieron como 
objetivo analizar de qué manera se aplica la planeación 
estratégica a las pymes ecuatorianas, mediante la 
revisión de fuentes secundarias se ha evidenciado que la 
problemática radica en que las pymes presentan dificultades 
para el desarrollo de la planeación estratégica, tal como 
lo afirma Troya que el 61% de las pymes ecuatorianas 
no la aplican, por motivo que estas trabajan de manera 
empírica basándose en su experiencia. La metodología 
que se aplicó para el desarrollo del presente estudio fue 
de investigación documental y descriptiva, que permitió 
analizar sistemáticamente sobre realidades usando para ello 
diferentes tipos de fuentes secundarias. De acuerdo con la 
investigación realizada se llegó a la determinación de que la 
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mayoría de las pymes no aplican la planeación estratégica 
debido a la falta de conocimiento, tamaño de la empresa y 
características de estas.

Jaramillo y Tenorio (2019) en su artículo tuvieron 
como objetivo analizar los aspectos más relevantes de la 
planeación estratégica y su aporte al desarrollo empresarial, 
cuyo alcance de la investigación fue mejorar los niveles 
competitivos y por ende generar mayores utilidades a través 
de la aplicación adecuada de la planificación estratégica 
en las empresas. En el desarrollo del presente artículo la 
metodología que se utilizó se basó en un enfoque cualitativo, 
cuantitativo, de nivel descriptivo, con la utilización de los 
diferentes métodos como el deductivo-inductivo y técnicas 
de investigación como la observación directa. 

En los resultados que se obtuvo se hizo alusión a la 
importancia y las ventajas que tiene el hacer una planeación 
estratégica en las empresas que les ayude a mejorar su 
competitividad, así como estar a la vanguardia, innovándose 
de manera continua y acertada al igual que sus colaboradores 
para mantenerse y crecer en este mundo tan globalizado 
y tecnológico, que exige un alto grado de preparación, 
destreza y anticipación a las necesidades sociales y de la 
misma empresa. Es decir, en una empresa es indispensable 
que siempre se establezcan planes o rutas junto con una 
adecuada planeación estratégica, cuyo fin debe estar guiado 
en alinear los recursos y potencialidades de las empresas 
para el logro de sus objetivos y metas de expansión y 
crecimiento empresarial. 

Por tanto, se concluyó que dentro de las empresas se con-
sidera como un pilar fundamental la planeación estratégica 
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ya que es el proceso mediante el cual se establecen los ob-
jetivos que guían a la empresa, de allí el interés por conocer 
sobre lo que es planeación estratégica, que en la actualidad 
proporciona un marco de referencia para el desarrollo or-
ganizacional que pueda conducir a un óptimo funcionamien-
to de las empresas. 

Giraldo (2020) en su artículo tuvo como objetivo 
diagnosticar el grado de planeación estratégica de la 
compañía Grupo Factor Humano Empresarial, el cual, se 
realizó por medio de parámetros cuantitativos, debido a que 
se plasmó un estudio de tipo descriptivo, con una población 
y muestra de la totalidad de la compañía, empleando una 
herramienta diseñada para la evaluación de un sistema de 
gestión de calidad; es así entonces, como se valoraron 204 
requisitos que evidenciaron un grado de implementación del 
11,89%; se observaron grandes falencias en la planificación, 
evaluación del desempeño y la mejora continua, debido a que 
no existe una claridad en cuanto a la implementación de estos 
aspectos, puesto que en el desarrollo del autodiagnóstico 
se identificó que la organización no tiene claridades sobre 
la planeación estratégica, pues se debe tener presente que 
la implementación de sus actividades y servicios ha sido 
de una manera empírica y no enfocado en trabajar por 
procesos, y aún más en certificarse bajo una norma que sea 
una base sólida para las iniciativas de desarrollo sostenible, 
que contribuyan a mejorar su desempeño; es por esto, que 
el diagnostico permitió descubrir oportunidades de mejora 
que le permitirán a la organización ser más competitiva en el 
ecosistema económico en un futuro muy cercano.

Meléndez (2019) también en su artículo, tuvo como 
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objetivo analizar la planeación estratégica como herramienta 
gerencial esencial en el escenario actual y con el caso 
específico de la empresa Funeraria Meléndez dedicada a 
la prestación de servicios exequiales. En el desarrollo del 
trabajo se toma la teoría de la planeación estratégica, base 
de la propuesta que se hace a la empresa; se realiza un 
diagnóstico de la situación actual de la organización por 
medio de herramientas como la encuesta y entrevista, y 
aplicando para su análisis la matriz DOFA, donde se recogen 
las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas 
identificadas. Como paso siguiente al diagnóstico, se 
presenta y analiza el direccionamiento estratégico actual de 
la empresa y se realiza una propuesta ajustada a la teoría 
recogida sobre esta parte de la planeación, proponiendo una 
nueva misión, visión, objetivos estratégicos y definiendo 
los principios corporativos. Finalmente se plantean las 
estrategias obtenidas como resultado de la matriz DOFA y 
recogidas dentro de la matriz de proyecciones estratégicas, 
que relaciona dichas estrategias con sus respectivos objetivos 
estratégicos y tácticas puntuales para lograrlos, así como el 
posible indicador que mediría su cumplimiento.

Análisis
En el mundo cada vez existen empresas que saben competir 

ante las demás, no por quien venda más productos y/o servicios, 
sino por la capacidad que tienen para generar bienestar en 
donde se desempeñan y crecen constantemente, es decir, que 
la competencia empresarial creciente debido a diferentes 
factores, entre ellos la globalización de los mercados, hace que 
las empresas hoy en día deban preocuparse y actuar respecto 
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a su gestión actual pensando también en su sostenibilidad y 
presencia en el futuro.

Dentro de los desafíos que enfrentan las organizaciones, se 
encuentra el de planear estratégicamente sus acciones no solo 
para la toma de decisiones sino también para contar con una 
guía en diferentes situaciones previstas o de incertidumbre, 
sirviendo como base para confrontar los retos que a diario se 
presentan en un entorno cambiante. Además, hay que tener 
en cuenta que la realización del análisis de una empresa 
parte principalmente de la participación activa del recurso 
humano y del acceso a su información en todo momento, 
porque es el que hace posible que se realicen los cambios 
en beneficio de sus intereses y de los de la organización. 
Esto conlleva a la elaboración de un plan programado de 
las actividades que se deben efectuar en el tiempo y espacio 
indicados, llevando un orden cronológico y secuencial para 
generar las estrategias pertinentes según la inmediatez que 
esta necesite para su determinación, logrando que exista la 
capacidad de enfrentar los nuevos desafíos que a futuro que 
sin duda alguna van a llegar sin ningún aviso. 

Por lo tanto, es importante resaltar que, mediante este 
proceso de aprendizaje e inducción constante en temas de 
administración de empresas, el recurso humano será capaz de 
resolver cualquier problema que se le presente porque tendrá 
a su disponibilidad herramientas y recursos educativos en 
internet o capacitaciones oportunas cómo las que proponen 
universitarios en experimentación de la aplicación a la práctica 
de lo aprendido, que les sirven de apoyo para su autoformación 
profesional para ser constantemente productivo y generando 
un alto nivel de competitividad en el mercado.
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Metodología
La metodología utilizada es de enfoque cuantitativo, 

descriptivo, de diseño no experimental transeccional, donde 
el análisis y detección de variables empresariales internas y 
externas juegan un papel importante en el desenvolvimiento 
de la empresa en cada uno de sus procesos siendo los 
principales elementos para conocer cómo se encuentra el 
Centro Radiológico Odontológico en la cuidad, Bahía de 
Caráquez.

La presente investigación utilizó como técnica a la entre-
vista mediante el software zoom para obtener información 
directa de la empresa mediante su administrador.

La planeación estratégica tiene como finalidad determinar 
los objetivos estratégicos y, con base a ello, las acciones que 
la empresa necesita para realizarlos. Es por esto por lo que 
varios modelos que se aplican en este estudio se encuentra 
el Análisis PESTEL, Análisis FODA, Balanced Scorecard y 
Mapa Estratégico para saber cómo se está comportando y 
responde la empresa a las acciones de mejora mediante los 
objetivos estratégicos (Berlitz, 2021).

Resultados
El Centro Radiológico Odontológico (CRO) ubicado en 

Leonidas Plaza atrás del IESS, cantón Bahía de Caráquez, 
provincia de Manabí, brinda a su localidad tanto interna como 
externa, servicios de atención en el área de la salud basadas 
en la realización de imágenes radiológicas y odontológicas, 
entre las que destacan la radiografía cefalométrica y 
panorámica hace 1 año. En el mes de septiembre del año 
2022 se incorporó un servicio más que fue directamente 
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agregado al portafolio de la empresa denominado radiografía 
periapical lo que hace que el CRO sea la empresa que ofrece 
variedad de servicios en un solo lugar a disposición de 
quienes lo necesitan. 

Por otra parte, es considerable recordar el inicio de este 
nuevo proyecto que poco a poco empezó a fortalecerse con 
el paso del tiempo obteniendo los resultados que tanto se 
anhelaba, es decir, la compañía abrió sus puertas al mercado 
el 10 de octubre de 2021 con el objetivo de servir a la 
sociedad que los rodea, brindando la confianza necesaria en 
la resolución de problemas básicos y complejos que respecta 
el sistema del cuerpo humano, para proporcionarles a los 
habitantes tener una mejor calidad de vida en el presente y 
futuro, que también beneficiará a las generaciones venideras. 

Actualmente el CRO cuenta con 2 especialistas 
experimentados en el campo para atender las necesidades 
de la población donde se encuentra establecida: licenciado: 
Baque David; y, licenciada: Barberán Angélica.

Visión
Visión actual:
No posee visión actual.
Evaluación de la visión:
¿Qué queremos o visionamos ser?
Una empresa que posea un equipo humano y tecnológico 

completamente especializado y avanzado en Rayos X en 
general (en todo el cuerpo, desde el cráneo hasta el dedo 
o punta del pie) para ofrecer un servicio completo de 
imagenología.
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¿A dónde queremos llegar?
A puntos estratégicos como Portoviejo y Santa Ana, 

principalmente.
¿Cómo queremos que nos vean los demás?
Profesionales de la salud que sean realmente capaces 

de llevar a cabo la mejor atención al paciente que solicita 
un servicio en particular, haciendo de su estancia cálida y 
transparente dentro del proceso de atención en radiología e 
imagenología.

¿Cuándo queremos llegar? (año)
Aproximadamente entre los años 2024 – 2025.
Visión propuesta: Posicionar la organización como uno 

de los mejores centros de radiología e imagenología de la 
provincia de Manabí mediante la aplicación de herramientas 
tecnológicas avanzadas para realizar las diversas actividades 
que comprenden los servicios competentes concebidos.

Misión
Misión actual:
No posee misión actual.
Evaluación de la misión:
¿Quiénes somos?
Una organización que está integrada por un personal 

de licenciados en radiología e imagenología altamente 
experimentados en realizar cualquier tipo de imagen.

¿Qué hacemos?
Radiografías Cefalométricas, Panorámicas y Periapicales.
¿Cómo lo hacemos?
Sus procesos serviciales se hacen mediante equipos es-

pecializados para realizar las radiografías, tanto cefalométri-
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cas como panorámicas que se efectúan con la herramienta 
de labor denominada “Ortopantomógrafo” mientras que las 
de RX periapical se realizan a través del equipo denominado 
“periapical portátil”.

¿Para quién lo hacemos?
Para todo tipo de personas a partir de 3 a 4 años en 

adelante (a partir de 2 años dependiendo del niño al que 
se le pueda aplicar el servicio) hasta personas de la tercera 
edad o discapacitados, exceptuando mujeres en gestación 
o embarazadas (con ellas se aplica un procedimiento más 
cuidadoso).

Misión propuesta: Ofrecer servicios de salud cálidos y 
totalmente seguros (Transparencia en la calidad de los 
servicios), garantizando el bienestar permanente de la 
población.

Valores 
Amor a la profesión: Estar apasionados por lo que 

hacemos sirviendo a quienes más nos necesitan.
Empatía: Entender las necesidades de nuestros pacientes 

para brindarles la mejor atención posible.
Puntualidad: Hacer las cosas en el momento preciso 

para generar satisfacción en los pacientes quienes se dan el 
tiempo de esperar por nosotros para darles la atención que 
tanto necesitan.

Respeto: Respetar las decisiones que se toman para 
generar bienestar entre los expertos con sus pacientes.

Responsabilidad: Ser consciente de lo que se hace para 
generar confianza y aceptabilidad de los servicios que se 
ofrecen.
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Solidaridad: Valor de ayuda humana que se presenta 
a partir de una necesidad actual, caracterizándose por 
la colaboración entre los licenciados expertos en CRO y 
sus clientes o pacientes, permitiendo la resolución de los 
problemas existentes.

Transparencia: Proporcionar la información necesaria 
a los clientes o pacientes de manera clara, comprensible, 
es decir, siempre manteniendo la verdad de los hechos, sin 
adornos innecesarios que puedan generar duda.

Diagnóstico situacional
Evaluación externa 

Matriz de impacto externa

Factores Oportunidades Amenazas
Políticos Convenios con otras 

empresas: Según la ley que 
regula compañías de salud 
prepagada y de asistencia 
médica en el Art. 35.- 
Obligaciones comunes de 
las compañías determina en 
el inciso 2 el otorgamiento 
del financiamiento, para 
la cobertura de todas las 
prestaciones previstas en 
los planes contratados, 
asumiendo los costos de 
los servicios de salud y 
prestaciones sanitarias 
contractualmente 
estipulados, pagando
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las indemnizaciones 
contratadas, asumiendo 
directa o indirectamente 
o aceptando y 
cediendo riesgos, con 
carácter resarcitorio o 
indemnizatorio, dentro de 
los límites convenidos en los 
contratos respectivos, con 
sujeción a lo previsto en la 
Ley. (Del Pozo, 2021)

Económicos

Aumento en el IPC: En 
el sector de la salud el 
IPC según el inciso de 
incidencia anual por 
división de consumo 
de septiembre del 
2021 tuvo un resultado 
porcentual de inflación 
del 0,07% mientras 
que en septiembre 
de 2022 el resultado 
que arrojaron las 
estadísticas fue del 
0,15% teniendo un 
aumento del 2021 al 
2022 del 8%. (Orozco, 
2022)

Sociales

Aumento de la población: 
Según las estadísticas de 
la INEC, estas son las tres 
provincias con la mayor 
cantidad de personas: 
Guayas con 3,6 millones, 
Pichincha con 2,5 millones 
y Manabí con 1,3 millones. 
Hasta las 20:30, Ecuador 
ya registraba 18.000.062 
habitantes. (Machado, 2022)
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Tecnológicos

Adquisición y utilización de 
las TIC: Las Tecnologías de la 
Información y Comunicación 
(TIC) han demostrado 
que son un eje transversal 
en la transformación y el 
desarrollo del planeta y su 
visión al futuro. Asimismo, 
el avance de la tecnología 
digital conlleva cambios en 
el medio y modos de usarla, 
pues está originando una 
nueva realidad llena de 
desafíos y oportunidades, 
que derivan a su vez en 
grandes cambios en las 
interacciones sociales, 
productivas y comerciales. 
La innovación permite 
adaptar esta tecnología en 
muchos aspectos, lo que ha 
logrado mejorar la calidad de 
vida de los seres humanos. 
(Michelena, 2021)

Ecológicos

Calentamiento global 
y enfermedades 
generadas por la 
emisión de gases 
de invernadero: El 
aumento del nivel 
medio de temperatura 
del planeta provocado 
por las emisiones a 
la atmósfera de gases 
de efecto invernadero 
derivadas de la 
actividad humana está 
provocando
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variaciones en el clima 
que de manera natural 
no se producirían. El 
efecto invernadero es 
la principal causa del 
calentamiento global, 
siendo un fenómeno 
natural que contribuye 
a mantener el nivel de 
temperatura media de 
la superficie terrestre. 
Sin embargo, cuando 
los gases de efecto de 
la atmósfera retienen 
el calor, provocan la 
intensificación de este 
fenómeno, es decir, 
cuantos más gases de 
efecto invernadero 
hay en la atmósfera, 
más calor es retenido. 
Es lo que produce el 
calentamiento global. 
(Garrett, 2022)

Legales

Regulación de la salud a 
partir del cumplimiento de 
las leyes que la amparan: De 
conformidad con el inciso 
primero del artículo 362 de 
la Constitución, la atención 
de salud como servicio 
público se prestará a través 
de las entidades estatales, 
privadas, autónomas, 
comunitarias y aquellas 
que ejerzan las medicinas 
ancestrales alternativas y 
complementarias. Los
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servicios de salud serán 
seguros, de calidad y 
calidez, y garantizarán el 
consentimiento informado, 
el acceso a la información 
y la confidencialidad de la 
información de los pacientes. 
(Del Pozo, 2021)

Matriz de evaluación de los factores externos

Factores externos clave

Oportunidades Ponderación Calificación Puntuación 
ponderada

Convenios con otras 
empresas. 0,25 3 0,75

Aumento de la población. 0,10 2 0,20
Aprovechamiento de las 
TIC. 0,25 4 1

Regulación de la salud a 
partir del cumplimiento 
de las leyes que la 
amparan.

0,10 3 0,3

Amenazas
Aumento en el IPC. 0,20 3 0,6
Calentamiento global y 
enfermedades generadas 
por la emisión de gases 
de invernadero.

0,10 2 0,2

Total 1 3,05

ANÁLISIS DEL RESULTADO FINAL
De acuerdo con la puntuación ponderada total que se obtuvo en la 
MEFE de 3,05 se concreta que la empresa CRO se acerca a responder 
eficazmente al aprovechamiento de las oportunidades existentes,
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especialmente de las TIC con la mayor puntuación ponderada de 1, 
porque mediante estas herramientas tecnológicas que nos brindan 
la información relativa al negocio y posibilita la comunicación tanto 
interna como externa, es una gran oportunidad para acoger, estando 
preparada a los cambios y dificultades que puedan generarlas amenazas 
que rodean constantemente a la organización. Conjuntamente, los 
convenios con otras empresas ya sean locales o nacionales estipulan 
acuerdos donde se detallan los términos y condiciones específicos 
de la relación de trabajo de las partes, incluida la asignación de 
responsabilidades y la división de los ingresos derivados de la 
explotación de la obra donde ambas partes se benefician por la unión 
única de sus intereses de crecimiento y expansión ante los distintos 
puntos, primero de la ciudad y luego en todo el país. Así mismo, se 
considera que el aumento de la población es un factor determinante 
para crear más establecimientos en los distintos puntos de la ciudad 
y generador de ingresos extras gracias a las nuevas generaciones, 
migrantes, turistas, etc. Por otra parte, considerando que el 
calentamiento global y enfermedades generadas por la emisión de 
gases de invernadero obtuvo una puntuación muy baja de importancia 
del factor en la puntuación ponderada porque la actividad humana aún 
no toma conciencia sobre los prejuicios que puede causar en base a 
sus malas acciones que ponen en juego no solo a quienes reciben los 
daños cercanos donde realizan sus operaciones laborales sino también 
a la atmósfera y todo lo que la rodea (los seres vivos: personas, flora 
y fauna por ejemplo). También, el aumento en el IPC juega un papel 
muy importante en la economía de las empresas y más aún de las que 
apenas empiezan a desarrollarse en la localidad donde habitan, porque 
al aumentar los precios de los productos o insumos que necesitan 
para brindar los servicios de asistencia médica estarán limitados 
a brindar la demanda en atenciones solicitadas por los clientes o 
pacientes generando posibles pérdidas de estos e impidiendo que su 
operatividad siga surgiendo a mayor velocidad.

Matriz de perfil competitivo
Centro 
Radiológico 
Odontológico

Bravo’s Dental
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Factores 
críticos 
de éxito

Ponde-
ración Calificación

Puntuación Calificación Pun-
tuación

Competi-
tividad 
de 
precios

0,15 4 0,60 4 0,60

Infraes-
tructura 0,10 3 0,30 2 0,20

Lealtad 
del 
cliente

0,10 3 0,30 3 0,30

Marke-
ting 0,15 4 0,60 3 0,45

Posicio-
namiento 
de la 
marca

0,10 3 0,30 4 0,40

Servicio 
al 
cliente

0,15 4 0,60
3 0,45

Tecno-
logía 0,15 4 0,60 4 0,60

Ubica-
ción 0,10 4 0,40 3 0,30

Total 1 3,70 3,30

Análisis de los resultados
Al haberse puesto de manifiesto los factores críticos de éxito para 
calificar tanto al CRO en comparación de su competencia más cercana 
o directa Bravo's Dental se determinaron los siguientes resultados:

CRO obtuvo una calificación total de 3,70
Bravo's Dental obtuvo una calificación total de 3,30
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Como se podrá notar, el CRO ha aprovechado correcta y audazmente 
los factores que le han generado éxito durante todo este año de 
servicio al público gracias a la constancia y perseverancia de utilizar 
adecuadamente todos los recursos que se encuentran al alcance del 
medio donde opera, convirtiéndolo en una fortaleza significativa que 
le permite seguir avanzando potencialmente en su territorio, mientras 
que BD en distinción de CRO, es deficiente en su infraestructura porque 
solo ofrece al público un solo servicio denominada RX panorámica (lo 
que habitualmente las empresas odontológicas ofrecen a sus clientes), 
mientras que en nuestra empresa de estudio constan de 3 servicios 
diferentes como Cefalométrica, Panorámica y Periapical, constando 
que al poseer la disponibilidad de alternativas en un solo lugar, le da 
una sobresaliente ventaja competitiva sobre BD. Cabe destacar que 
CRO discerniendo con BD según el marketing de la empresa, fue la 
única que ubicó durante un tiempo determinado una valla publicitaria 
para que los viajeros o clientes potenciales que llegaban desde otras 
partes de Manabí supieran sobre la existencia de esta entidad y acudan 
a la misma. Por lo demás las dos empresas están equiparadas en 
precios porque manejan el mismo nivel de PVP estimado, sus clientes 
son leales por el buen desempeño y atención que han tenido varias 
empresas con el paso del tiempo, el posicionamiento de la marca aún 
para CRO no se ha concentrado al 100% como se requiere, es decir, 
se considera que apenas estima entre el 70% a 80%, pero que se está 
trabajando en aquello para poder lograrlo mientras que BD si ha tenido 
un buen posicionamiento porque con la trascendencia que ha tenido 
de mucha más duración se posiciona en el primer lugar de distinciones 
en los factores claves de éxito. Por último, el servicio cliente de CRO 
de 0,6 y de BD de 0,45 pone en evidencia la excelente asistencia que 
tiene una empresa sobre otra sabiendo que CRO está atento a todo 
requerimiento en cualquier hora del día respondiendo con inmediatez 
a todas las quejas y solicitudes que sus pacientes o clientes acuden 
para que le permitan acceder a la información o agendamiento de 
citas precisadas, por lo que BD es deficiente en mínima medida porque 
según la investigación del equipo de trabajo en conjunto con el Lcdo. 
David Baque mencionaba efectuó una prueba a su competencia directa 
en donde se comunicó con la línea del servicio al cliente para agendar 
una cita médica pero la respuesta no fue asertiva porque tardaban 
mucho tiempo en responder e incluso había ocasiones en las que no



69

Autores varios

había ninguna respuesta al caso, concretando la puntuación generada 
en la matriz de perfil competitivo y especificaciones referentes.

Evaluación interna
Matriz de impacto interna

Factores Fortalezas Debilidades

Planeación 
Estratégica

Planificación Diaria: 
La atención al cliente 
tiene un cronograma 
que empieza a partir 
de las 8 am y culmina a 
las 5 pm, pero después 
de ese horario también 
se atiende según la 
necesidad del cliente 
o paciente que por A 
o B razones no puede 
asistir al centro en las 
horas vinculadas al 
cronograma.

Falta de análisis 
de campo en el 
sector donde opera 
la empresa: La 
empresa no lo ve 
conveniente por el 
momento porque 
ha sabido cómo 
sobrellevar las 
situaciones que el 
nivel de impacto 
que pueden tener 
es mínimo y 
tampoco tienen 
competencias por 
las cuales deban 
preocuparse, 
pero no está de 
más analizar todo 
lo que rodea a 
la organización 
en términos 
de población, 
proveedores, 
tendencias, 
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tecnologías, entre 
otros para estar al 
tanto de las nuevos 
cambios que pueda 
generar estos 
componentes para 
hacerles frente y 
tomar las decisiones 
adecuadas al 
caso de acuerdo 
a la información 
recabada.

Convenios con 
odontólogos.

Aprovisionamiento

Infraestructura e 
instalaciones adecuadas 
para atender las 
necesidades de los 
pacientes: El CRO 
sostiene un ambiente e 
instalaciones favorables 
para la atención de 
los pacientes con 
todas las medidas 
de bioseguridad, 
accesorios, equipos 
tecnológicos y personal 
especializado para 
entregar el mejor 
servicio que se pueda 
desear.
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Aseguramiento de la 
Calidad

Normas de calidad 
documentadas con 
los permisos de 
licencia requeridos: 
Estas normas están 
certificadas para poder 
realizar los procesos de 
radiación en los equipos 
pertinentes de los 
servicios odontológicos 
y RX. Además, cuenta 
con dos tipos de 
licencia:
Licencia Institucional
Licencia del 
POE (Personal 
Ocupacionalmente 
Expuesto)
Estas se renuevan cada 
4 o 5 años.
Mejora continua de los 
servicios (rediseño): 
Si un procedimiento 
médico de los servicios 
prestados por la 
empresa falla, siempre 
se está a la vanguardia 
de este, solucionando el 
método o rediseñando 
algún paso por el que 
se suscitó la dificultad 
operativa para generar 
una mejor técnica 
que permita darle al 
paciente seguridad 
mediante este nuevo 
proceso benéfico para 
ambas partes.
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Comercialización

Estadísticas diarias 
de la demanda de los 
servicios que brinda la 
empresa: Mediante el 
sistema de información 
que dispone la 
organización se generan 
las estadísticas que le 
permiten conocer si se 
cumplió con el objetivo 
en ventas estimado por 
la organización y de los 
clientes que adquirieron 
la asistencia radiología 
u odontológica.

Falta de realización 
de estadísticas 
diarias de los 
insumos que 
posee o necesita 
la empresa para 
brindar sus 
servicios.

Publicidad de los 
servicios ofrecidos 
en las redes sociales: 
En las redes sociales 
tanto de Facebook 
como Instagram se 
difunden cada uno 
de los servicios que 
la empresa provee a 
los clientes actuales y 
potenciales para que 
estén al tanto de lo que 
están desarrollando 
habitualmente 
y brindando la 
información necesaria 
mediante el chat 
privado de cada una 
de las redes sociales 
para poder atender las 
inquietudes o dudas 
de los clientes para 
ayudarlos en lo que 
necesitan.

Falta de 
disponibilidad de 
un catálogo con 
especificaciones 
técnicas de los 
servicios que ofrece 
la empresa.
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Contabilidad y 
Finanzas

Control de inventario de 
los ingresos con base en 
los servicios vendidos 
(programa contable): 
En este programa se 
registran los ingresos 
diarios de los clientes 
que llegan a disponer de 
los servicios del CRO.

Falta en el control 
de inventario de los 
gastos incurridos 
por la empresa: 
No disponen de la 
sistematización de 
los gastos en un 
programa contable 
lo que lo hace un 
poco preocupante 
porque si no se 
comparan las 
entradas con las 
salidas de dinero, la 
empresa estará en 
desacierto de saber 
si tiene utilidad o 
pérdida según la 
gestión realizada.

Matriz de evaluación de los factores internos

Factores internos clave

Fortalezas Ponderación Calificación Puntuación 
ponderada

Planificación diaria de 
atención al cliente. 0,10 4 0,40

Infraestructura e 
instalaciones adecuadas 
para atender las 
necesidades de los 
pacientes.

0,10 4 0,40

Normas de calidad 
documentadas con los 
permisos de licencia 
requeridos.

0,15 4 0,60
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Mejora continua de los 
servicios (rediseño). 0,10 4 0,40

Control de inventario de 
los ingresos con base en 
los servicios vendidos 
(programa contable).

0,10 2 0,20

Publicidad de los 
servicios ofrecidos en las 
redes sociales.

0,10 3 0,30

Convenios con 
odontólogos. 0,15 4 0,60

Debilidades
Falta de análisis de 
campo en el sector 
donde opera la empresa.

0,05 1 0,05

Falta en el control 
de inventario de los 
gastos incurridos por la 
empresa.

0,10 4 0,40

Falta de disponibilidad 
de un catálogo con 
especificaciones técnicas 
de los servicios que 
ofrece la empresa.

0,05 2 0,10

Total 1 3,45

ANÁLISIS DEL RESULTADO FINAL
Conforme a la puntuación ponderada total de la MEFI de 3,45 que se 
obtuvo gracias al análisis de las fortalezas y debilidades existentes en la 
actualidad del CRO, se determinó que la empresa de servicios médicos 
responde eficazmente al aprovechamiento de los factores internos 
que hacen que se adapte a las necesidades de los pacientes que llegan 
a diario solicitando el agendamiento de una cita para resolver un 
problema en particular o asistir a un chequeo médico que se hace con 
normalidad cuando se realiza un tratamiento según sea el caso, todo
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aquello haciéndose mediante una extraordinaria “Planificación diaria 
de atención al cliente” (mediante la realización de un cronograma 
establecido y aprobado por el licenciado y dueño de la empresa David 
Baque, que adicional al cronograma de atención también recepta citas 
médicas después de haber culminado las horas de labor señaladas 
con el propósito de ayudar a los pacientes a solventar el problema 
suscitado que por alguna razón común no se les hace posible solicitar el 
servicio en los horarios estimados. Además, también se puede destacar 
el alto valor que tienen las normas de calidad de la empresa porque 
les permite proporcionar requisitos, especificaciones, directrices 
o características que se pueden utilizar de manera constante para 
garantizar que los materiales, productos, procesos y servicios 
adecuados para su finalidad del negocio de acuerdo a su actividad 
económica así como también los convenios con odontólogos del mismo 
establecimiento para poder generar más marketing, ventas y por lo 
tanto rentabilidad como elemento indispensable para el crecimiento 
continuo de la compañía. Pero, al igual que existen fortalezas que 
generan rentabilidad permanente en la organización también existen 
debilidades que pueden ser trágicas en cierto momento, siendo así 
que el equipo de trabajo pudo detectar una debilidad muy importante 
a nivel del factor de la contabilidad y finanzas de la compañía 
denominada “Falta en el control de inventario de los gastos incurridos 
por la empresa”, analizando que dicha entidad no lo ve tan necesario 
agregar sus gastos mediante un sistema de control porque articula que 
sus gastos para proveer al CRO de los recursos que necesitan se realizan 
anualmente al por mayor (compras que efectúan por sí mismos en el 
distribuidor más cercano, confiable y de calidad en los recursos que 
necesitan, para seguir proporcionando sus servicios al público objetivo 
de su localidad), pero aun así se considera importante que todo lo que 
ingrese y salga de la empresa esté totalmente sistematizado porque de 
alguna forma permitirá tomar decisiones adecuadas a la situación en la 
que se encuentra la empresa económicamente hablando. Por otra parte 
pero no menos importante se encuentra la falta de análisis del sector 
donde opera CRO, que no se realiza porque por el poco tiempo que 
lleva en el mercado es poco probable que tenga implicaciones graves 
en su medio que no le permita avanzar en comparación con otras 
empresas, sabiendo que es la única organización de salud privada que 
se encuentra dentro de Bahía de Caráquez y la indisponibilidad de un
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catálogo no es requerido con tanta urgencia tenerlo porque desde sus 
redes sociales o en su propia área de atención física siempre se les da a 
conocer a los pacientes los servicios que brinda y las especificaciones 
que necesitan conocer para realizarse el procedimiento que necesitan.

Matriz FODA
Fortalezas Debilidades

F1 Planificación diaria. D1

Falta de análisis de 
campo en el sector 
donde opera la 
empresa.

F2 Convenios con 
odontólogos. D2

Falta de realización 
de estadísticas 
diarias de los 
insumos que 
posee o necesita 
la empresa para 
brindar sus 
servicios.

F3

Infraestructura e 
instalaciones adecuadas 
para atender las 
necesidades de los 
pacientes.

D3

Falta de 
disponibilidad de 
un catálogo con 
especificaciones 
técnicas de los 
servicios que ofrece 
la empresa.

F4

Normas de calidad 
documentadas con los 
permisos de licencia 
requeridos.

D4

Falta en el control 
de inventario de los 
gastos incurridos 
por la empresa.

F5 Mejora continua de los 
servicios (rediseño). D5

F6
Estadísticas diarias de la 
demanda de los servicios 
que brinda la empresa.

D6
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F7
Publicidad de los servicios 
ofrecidos en las redes 
sociales.

D7

F8

Control de inventario 
de los ingresos en base 
a los servicios vendidos 
(programa contable).

D8

Oportunidades Amenazas

O1 Convenios con otras 
empresas. F1 Aumento en el IPC.

O2

Aumento de la población.

F2

Calentamiento 
global y 
enfermedades 
generadas por la 
emisión de gases de 
invernadero.

O3 Aprovechamiento de las 
TIC. F3

O4

Regulación de la salud a 
partir del cumplimiento 
de las leyes que la 
amparan.

F4

 Figura 1
Mapa de procesos de la empresa
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Estrategias – objetivos estratégicos

Estrategia 
A1 (1)
Objetivo 
A1 (1)

Comprar + recursos médicos al por mayor.

Proteger + las ganancias + del negocio.

Estrategia 
A1 (2)
Objetivo 
A1 (2)

Elevar + los precios de los servicios.

Mantener + la sostenibilidad + del negocio.

Estrategia 
A1 (3)
Objetivo 
A1 (3)

Capacitar + al administrador.
Fortalecer + el conocimiento técnico + en la gestión 
administrativa de la empresa.
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 Figura 2
Mapa estratégico

Relación causa – efecto
Fortalecer el conocimiento técnico del administrador del 

CRO mediante la capacitación sobre el campo administrativo 
mejorará el desempeño de las actividades laborales 
relacionadas con el incremento en el número de seguidores 
en las redes sociales del negocio, siendo probable que de la 
mayor parte de aquellos se conviertan en posibles clientes 
de los que se posee información previa de los servicios de 
salud que solicita temporalmente cuando lo necesita, lo que 
permitirá a la empresa establecer instrumentos que permitan 
a los prospectos conocer qué hace la empresa y qué ofrece.

Posterior a esto, se evidenciará el interés por ser asistidos 
por el equipo de trabajo, permitiendo a la entidad aumentar 
sus ventas y con ello mantenerse sostenible de forma 
permanente en el tiempo por lo que, siempre es necesario 
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que, para conservar una buena gestión de los recursos 
económicos de la compañía, traducidos en las entradas y 
salidas de dinero, tengan un control exhaustivo de los ingresos 
y más que todo de los egresos o gastos prioritariamente 
con el propósito de prevenir el alto nivel excesivo en gastos 
innecesarios, ya que con esto se logra proteger la utilidad que 
la empresa genera por el buen funcionamiento de quienes la 
manejan en el día a día, considerando el ajuste de los PVP 
para reducir el costo elevado de los servicios, brindando a la 
población Bahía de Caráquez la asistencia médica que tanto 
necesita con precios accesibles al alcance de la disponibilidad 
monetaria del paciente y la mejor calidez durante la estancia 
en el establecimiento.

Conclusiones
En el presente plan estratégico – estudio de caso, 

efectuado en la microempresa de servicio Centro 
Radiológico Odontológico (CRO) se crearon estrategias que 
fueron propuestas para revisión y posterior aplicación con 
el propósito de ayudar a impulsar el crecimiento, defensa, 
adaptación y éxito del establecimiento médico. 

Es importante destacar que las estrategias se crearon a 
partir de circunstancias adversas que el administrador por 
sí solo no había detectado durante todo el año de operación 
en el mercado, porque ignoraba la posibilidad de procesos 
o herramientas de análisis que les permitiera saber cómo se 
encuentra la empresa en determinado tiempo, considerando lo 
valioso que es estudiar cómo se están llevando las actividades 
diarias de la organización y el resultado que está obteniendo 
cada una considerando el cumplimiento de los objetivos 
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empleados en la planificación. Considerando lo anterior, el 
administrador sensibilizado y preocupado por el conocimiento 
de las disparidades que había generado la falta de capacitación 
en temas de administración de procesos internos y externos 
de la empresa, se manifestó interesado por consolidar sus 
conocimientos con la observación y seguimiento en las tareas 
del equipo de trabajo con base al análisis y evaluación de los 
indicadores fuertes y débiles que contenía a nivel interno e 
indicadores de aprovechamiento e incontrolables, siendo 
provechoso para la organización porque gracias a la iniciativa 
y motivación por instruirse aprendiendo y la oportunidad de 
poder solucionar la problemática oculta por todo ese tiempo, 
generó un alto grado de satisfacción y un excelente clima 
laboral sin restricciones al trabajar en equipo (administrador 
– equipo de trabajo en desarrollo de aprendizaje) desde inicio 
a fin para lograr el objetivo determinado.

Finalmente, el crecimiento de la empresa está asegurado 
completamente porque las estrategias se han generado 
con la claridad, cuidado y precisión a los casos de estudios 
presentados e identificando factores determinantes en la 
toma de decisiones que influyen constantemente en su 
funcionamiento.
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CAPÍTULO 3

Evaluación de la responsabilidad social empresarial 
en servicios Imprenta Lissette

Introducción
El crecimiento acelerado de la sociedad y su globalización 

está causando un gran impacto en el mundo ocasionando 
alteraciones que pueden llegar a ser irreparables. Por tal razón, 
cada vez más está existiendo la necesidad social de exigir un 
comportamiento más responsable y con mayor compromiso 
por parte de las empresas, ya que estas contribuyen de 
manera significativa en el desarrollo social y económico, 
así como también en el cuidado y preservación del medio 
ambiente debido a los efectos de sus operaciones; además se 
busca que estas generen una misión y visión que comprendan 
la aplicación de prácticas sociales éticas y conscientes de sus 
acciones yendo más allá de obtener una maximización de sus 
ganancias (Hernández y Bonomie, 2010).

La gestión empresarial hoy en día está encaminada a realizar 
acciones que sean socialmente responsables y así disminuir 
el impacto negativo que originan estas sobre la sociedad y el 
medioambiente. Barroso (2008) en su investigación sobre 
la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en cuarenta 
empresas de la ciudad de Mérida, cuyo objetivo fue verificar 
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el conocimiento de RSE en sus directivos y las acciones que 
aplican, determina que la RSE se percibe como una forma 
para mejorar la calidad de vida de los empleados y aportar 
a la sociedad, pese a esto, la mayoría de las empresas sólo se 
enfocan en acciones destinadas al servicio e imagen que dan 
a los clientes con el fin de obtener más ganancias, dejando de 
lado al medioambiente y sus stakeholders.

Por otro lado, Mendoza y Sierralta (2017) en su 
investigación referente a la relación de la responsabilidad 
social empresarial con la imagen y reputación de la empresa 
América Móvil- Chiclayo, con el propósito de determinar si 
existe o no relación entre la RSE y la imagen/reputación de 
esta empresa contempló las siguientes dimensiones de RSE: 
económica, legal, ética y filantrópica, basada en “La teoría de 
la Pirámide de Carroll”, de esta forma demostró que si existe 
una relación ya que la empresa ejecuta ciertas acciones 
orientadas a generar bienestar, sostenibilidad y rentabilidad 
en pro del entorno en donde se desenvuelve, lo que genera 
una buena imagen y reputación a esta.

Para Sapién et al. (2016) de acuerdo con su trabajo 
investigativo titulado “Responsabilidad social empresarial 
en empresas chihuahuenses que obtuvieron el distintivo ESR 
2013”, cuyo objetivo fue evaluar la implementación de la RSE en 
las empresas chihuahuenses que tuvieron el distintivo de ser 
“Empresa Socialmente Responsable”, encontraron que estas 
empresas si practican la RSE en áreas vinculadas con la ética, 
gobierno corporativo, calidad de vida laboral, la comunidad 
y el medio ambiente, además estas reconocen el valor de 
su implementación puesto que genera mayor rendimiento, 
atracción y ventas, mejor control interno, competitividad, 
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rentabilidad y reforzamiento de la cultura empresarial. Así 
mismo, dieron a conocer limitantes para aplicar la RSE las 
cuales se relacionan con la falta de presupuesto y personal, 
rechazo al cambio, falta de involucramiento y tiempo, apatía 
por parte de los stakeholders, alto costo y ausencia de apoyo 
por parte del Gobierno del país.

En este contexto, el interés por la RSE está aumentando 
a nivel mundial debido a que existe mayor involucramiento 
de las empresas y su nueva percepción con respecto a su 
aplicación, lo cual ha generado mayor compromiso, respeto 
y conciencia con la sociedad a largo plazo. La RSE busca 
un equilibrio entre la rentabilidad económica, el bienestar 
social y preservación ambiental:

Se entiende como una filosofía y actitud que adopta la 
empresa hacia los negocios y que se refleja en mantener 
una visión a largo plazo que incorpora de forma voluntaria 
en su gestión de las preocupaciones y expectativas de sus 
distintos grupos de interés (stakeholders) así como la 
gestión medioambiental (Fernández, 2018, p. 35).

Cabe destacar que la RSE es una acción voluntaria que 
persigue una meta a largo plazo la cual se preocupa por las 
necesidades, expectativas y bienestar de la sociedad, “es el 
conjunto de actividades o acciones que una empresa realiza 
para responder a sus stakeholders y, a su vez, presentar 
resultados no solo en el ámbito económico o financiero, sino 
también en aspectos sociales y medioambientales” (Acuña, 
2014, p. 52). 

Hernández y Bonomie (2010) manifiestan que la 
responsabilidad social empresarial es:
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Compromiso voluntario de las organizaciones para dar 
respuesta a los problemas que comparte con su entorno, 
identificando las necesidades sociales, económicas y 
ambientales, a través de la definición de estrategias y políticas, 
así como procesos operativos con sus grupos relacionados, 
logrando el reconocimiento y aceptación social y generando 
impacto y sostenibilidad en el tiempo. (p. 6)

La responsabilidad social empresarial es clave para 
obtener un desarrollo sostenible que propicie y garantice 
la calidad de vida y el bienestar de la sociedad, tanto actual 
como futura, a través de la convivencia armoniosa entre los 
individuos y la naturaleza. Según Martínez (2010) la RSE 
puede entenderse como “la capacidad ética de las empresas 
y de sus líderes para responder a los desafíos de la nueva 
sociedad globalizada del conocimiento, que muestra un gran 
desequilibrio económico- social y que está amenazada por el 
calentamiento global de la tierra” (p. 30).

En este sentido, surge una relación entre la RSE y la 
ética que fomentan las empresas para llevar a cabo sus 
actividades comerciales, de acuerdo con Esteban (2017) en 
la actualidad la ética empresarial forma parte del mundo de 
los negocios, sin importar el tamaño o tipo de las empresas, 
siendo de mucha relevancia para la toma de decisiones y la 
forma de actuar de las empresas. Esta se basa en principios y 
valores éticos, que se convierten en una ventaja competitiva 
y estratégica para las empresas ya que este comportamiento 
es notado por sus grupos de interés lo cual genera mayor 
beneficio para esta.

Así mismo, permite tomar acciones que comprenden una 
responsabilidad social empresarial que están enfocadas a 
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satisfacer las necesidades de la población más vulnerable, 
o generar acciones de protección ambiental. Cabe resaltar 
que la aplicación de esta debe venir principalmente de 
líderes que estén realmente comprometidos con una gestión 
ética, responsable y transparente, pues este es la guía para 
que el resto de los colaboradores estén motivados a dar 
cumplimiento a lo establecido y actuar de forma ética.

La ética empresarial no debe ser vista como un código 
de prohibiciones u obligaciones, sino como una base para 
tomar decisiones correctas, esta no debe limitarse a la parte 
económica sino también a la parte social, es decir, se trata 
de que exista una cultura basada en valores y principios 
corporativos, y comprender que la ética es ir más allá de lo 
legal, pues muchas veces existen acciones legales que no llegan 
a ser éticas. Además, el contar con un gobierno corporativo 
sólido con convicciones éticas fuertes, en donde se procure 
un equilibrio ético entre los individuos, las empresas y el 
sistema económico, permite a la empresa dotarla de medidas 
adecuadas que contribuyan al éxito de su actividad y, a su 
vez, genere transparencia a la hora de distribuir de forma 
equitativa la riqueza alcanzada (Niño, 2019).

Por otro lado, se debe entender que en la actualidad 
es ideal que las empresas alrededor del mundo generen 
mayor conciencia sobre la importancia de manejar sus 
negocios bajo la implementación de un modelo de gestión 
de responsabilidad social. De acuerdo con ISO (2014) este 
modelo de gestión contribuye a que las empresas puedan 
medir, controlar, evaluar y ejecutar de forma apropiada sus 
objetivos buscando ser una guía y base en el desarrollo de 
sus procesos y obtener buenas y mejores relaciones con sus 
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stakeholders. Ante esto, menciona dos prácticas esenciales 
de Responsabilidad Social (RS), la primera orientada a la 
identificación de nivel de responsabilidad social en base a 
su influencia, y la otra, dar reconocimiento y comprometerse 
con sus grupos de interés, sólo de esta forma el modelo de 
gestión de RS podrá integrarse a las empresas. 

En base a Ordóñez (2016) el modelo de gestión de 
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es un tipo de 
herramienta que da paso a la identificación, control y mejora de 
los efectos significativos de las actividades empresariales hacia 
sus grupos de interés en materia económica, social y ambiental, 
“se integra al sistema de gestión de la empresa y contribuye a 
mejorar su competitividad, facilitando su adhesión a la futura 
norma ISO” (p.5), se busca que se genere una combinación de 
los beneficios y la mejora continua mediante un buen manejo 
de las relaciones con los stakeholders y la creación de valor 
agregado que aporte al desarrollo sostenible.

Fernández (2018) considera que la definición que hace la 
Unión Europea es la más acertada para entender este modelo 
de gestión, la cual expresa que la RSE es “la responsabilidad 
de las empresas por su impacto en la sociedad”, donde 
considera tres términos claves: la gestión, impactos y 
sociedad. Cuando habla de “gestión” se refiere a las normas 
internacionales con las que se manejan las actividades e 
impactos de las empresas tanto pasados, presentes como 
futuros; lo referente a “impactos” se consideran aquellos 
que se derivan de la actividad comercial siendo estos tanto 
positivos como negativos; y en cuanto a “sociedad” la 
empresa debe de identificar las partes que considera como 
sus grupos de interés y las que más pueden verse afectadas o 
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generen beneficio mutuo, siendo este real o potencial. 
Dentro de la RSE el impacto empresarial sobre el 

medio ambiente es uno de los puntos más problemáticos 
puesto que, en base a Cáceres (2008) el problema radica 
principalmente en que los seres humanos están inclinados 
hacia un desarrollo económico que pretende la acumulación 
de riquezas dejando de lado que esto se puede lograr gracias 
a los recursos que otorga la naturaleza, considera que se debe 
aplicar un desarrollo sostenible en el tiempo para evitar un 
desequilibrio entre la sociedad, la economía y el ambiente, 
entendiéndose como desarrollo sostenible al “proceso 
permanente de conservación, recuperación y mejoramiento 
en el manejo racional de los recursos naturales y del ambiente 
en general”. 

Por tal razón, si se quiere ver cambios se debe primero 
saber cómo gestionar adecuadamente el impacto ambiental, 
y para ello, existe una metodología que ayuda a planificar, 
dirigir, tomar decisiones y evaluar el impacto ambiental en las 
empresas públicas o privadas, esta se conoce como gerencia 
ambiental, el cual se ha convertido en una disciplina para 
poder administrar eficientemente los recursos naturales 
y del ambiente en general, y analizar los posibles efectos 
negativos de sus acciones comerciales. 

A manera general la RSE puede conceptualizarse como 
aquellas acciones que realizan las empresas de forma ética 
y voluntaria con el fin de prevenir y minimizar el impacto de 
sus actividades sobre la sociedad y el medioambiente. 

Las investigaciones y bases teóricas anteriormente 
expuestas dan respaldo y brindan un mejor entendimiento 
de las temáticas abordadas en la presente investigación, que 
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tiene por objetivo diagnosticar las prácticas de RSE de la 
empresa Imprenta Lissette utilizando el cuestionario CERES-
Ethos a través de tres frases: diagnóstico, plan de actuación y 
su implementación, de esta forma se pretende dar respuesta 
al problema derivado en cuanto a la inadecuada aplicación 
de prácticas de RSE en las empresas.

Importancia del problema
En la actualidad, gracias al progreso resultado de la 

globalización, la industrialización y las nuevas tecnologías, 
el nivel de producción, y la productividad de las empresas 
ha aumentado exponencialmente; pero, es también a causa 
de estos avances que la integridad del ambiente, y por 
consiguiente de la sociedad, se ve cada vez más comprometida. 
Es a partir de estas circunstancias que surge la llamada 
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) como un tipo de 
iniciativa de las organizaciones que buscan comprometerse 
más con el ambiente. Dicho esto, existen muchas empresas 
que aún no se hacen participes de esta iniciativa, ya sea esto 
por falta de compromiso como tal, o falta de conocimiento 
sobre el tema. El problema inherente de esta investigación es 
determinar la causa por la cual la empresa objeto de estudio 
aplica o no las prácticas relacionadas a la RSE, y a raíz de esto 
determinar el camino adecuado que debería tomarse para su 
accionar futuro.

Metodología
La presente investigación es de tipo descriptiva, en la 

cual se describen los hechos tal como son observados, 
aproximándose a la realidad, permitiendo así tener una 
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visión clara sobre las prácticas de la responsabilidad social 
empresarial que se ejecutan dentro de la empresa Imprenta 
Lissette desde la base teórica. 

De acuerdo con la estructura y metodología aplicada, se 
plantea la siguiente hipótesis que será comprobada en base 
a la presente investigación: “La Imprenta Lissette no practica 
la RSE”.

En el estudio de diagnóstico de las prácticas de 
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) de acuerdo con la 
naturaleza de los datos obtenidos del cuestionario, el enfoque 
es cuantitativo debido a que se publican herramientas 
estadísticas para profundizar y obtener resultados sobre las 
prácticas de RSE de la empresa de servicio Imprenta Lissette.

Se aplicó el cuestionario CERES-ETHOS a un miembro de 
la alta gerencia.

Se obtuvo una sola población de referencia y mostrada 
por la Imprenta Lissette, de tal manera no hay cálculo de 
muestra.

La técnica utilizada para la recolección de datos para este 
estudio es el cuestionario CERES-ETHOS 2011, que incluye 
indicadores de responsabilidad social (40 indicadores 
divididos en 7 ejes), basados   en las mejores prácticas 
y estándares internacionales, como herramienta de 
autoevaluación y aprendizaje. El instrumento de recolección 
fue aplicado de manera presencial a la Imprenta Lissette del 
cantón Manta. 

Para determinar si la empresa está actuando de acuerdo 
con la responsabilidad social, se tienen en cuenta los criterios 
estándar utilizados por la Asociación de Empresarios 
Cristianos (ADEC ETHOS). La persona a la que se realizó la 
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entrevista deberá calificar las distintas preguntas en una 
escala de 0 a 2 en donde:

Tabla 1
Alternativas de respuestas

0= No
1= EN PARTE
2= SI
Nota. ADEC-ETHOS (2009)

Para cada indicador existen tres opciones de respuesta, 
“sí, no y en parte”, para proceder a la interpretación de 
los resultados se elaborará una matriz para el campo en 
estudio, en la que 7 ejes del índice corresponden a los puntos 
obtenidos, total de artículos y puntos obtenidos (ADEC-
ETHOS, 2009).

El formato de la herramienta de recogida y evaluación de 
prácticas de responsabilidad corporativa es el siguiente:

Tabla 2
Formato de Metodología de los indicadores ETHOS

Indicadores Puntaje alcanzado Total 
ítems Puntuación

Valores, Transparencia 
y Gobierno Corporativo
Público Interno
Medio Ambiente
Proveedores
Consumidores y 
Clientes
Comunidad

Gobierno y Sociedad
Total
Nota. ADEC-ETHOS (2009)
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Una vez alcanzados los resultados, se determinará el nivel 
de responsabilidad social empresarial; donde, en función del 
resultado obtenido, se clasificaron de la siguiente manera:

Tabla 3
Calificación del grado de Responsabilidad Social Empresarial
Categoría Escala

La empresa no practica RSE. Hasta 0,80

La empresa realiza ciertas acciones de RSE. De 0,81 a 1,19

La empresa tiene buenos conocimientos con 
respecto a RSE y se compromete a ejercer una 
gestión socialmente responsable. De 1,20 a 1,69

La empresa maneja adecuadamente el modelo 
de RSE y lo implementa para alcanzar sus 
objetivos. De 1,70 a 2

Nota. ADEC-ETHOS (2009)

Resultados 
Figura 1 
Puntaje global de las prácticas de RSE en la Imprenta Lissette
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Nota. Elaboración propia para estudio en función a ADEC-ETHOS.

Según lo que refleja la figura 1, se observa que la Imprenta 
Lissette tiene un puntaje global de 0,62 lo que significa que, en 
base a la categorización de ADEC-ETHOS, la empresa a manera 
global no practica la RSE. Sin embargo, se visualiza que, en forma 
individual, la dimensión “Consumidores y clientes” alcanza 
un puntaje global de 0,91 lo que significa que realiza ciertas 
acciones de RSE en esa dimensión. A continuación, se explican 
los resultados obtenidos en cada dimensión y sus indicadores:

Figura 2 
Dimensión “Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo”

Nota. Elaboración propia para estudio en función a ADEC-ETHOS.
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De acuerdo con la figura 2, se logra identificar si la Imprenta 
Lissette pone en práctica acciones de RSE en base a la 
dimensión “Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo”. A 
continuación, se distinguen algunos indicadores que explican 
de forma más detallada los resultados obtenidos, los cuales 
han sido categorizados en base a la tabla de ADEC - ETHOS:

Dentro del indicador “Compromisos éticos”, se obtiene una 
puntuación total de 1,28 lo cual refleja que la empresa tiene 
buenos conocimientos con respecto a RSE y se comprometió 
a ejercer una gestión socialmente responsable de los valores 
y principios éticos dentro de la empresa. Esto gracias a que 
se promueve la transparencia entre sus colaboradores, 
clientes y proveedores, teniendo presente el código de ética 
estipulado que fomenta la práctica de los valores y principios 
éticos de la empresa y el actuar de sus colaboradores.

En el indicador “Arraigo a la cultura organizativa”, se 
obtiene una puntuación total de 1,00, la cual refleja que la 
empresa realiza ciertas acciones de RSE, ya que los empleados 
cuentan con conocimiento de los códigos éticos dentro y fuera 
de la empresa, sin embargo, no aplica mecanismos formales o 
herramientas que den seguimiento y evalúen su cumplimiento.

Según el indicador “Gobierno corporativo”, se obtiene una 
puntuación total de 0,50 lo que indica que la empresa no 
practica RSE, esto debido a que no cuenta con un manual de 
políticas, normas y procedimientos de las actividades de la 
empresa ni con mecanismos que orienten su direccionamiento 
de forma estratégica y socialmente responsable.

En el indicador “Relaciones con la competencia”, se obtiene 
una puntuación total de 0,09 lo cual refleja que la empresa 
no practica RSE, ya que no establece políticas ni mecanismos 
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que permitan abordar la relación con la competencia de 
forma más transparente y formal, únicamente se comunica 
y relaciona con la competencia de forma leal y sana acorde a 
sus principios y valores.

Dentro del indicador “Diálogo e involucramiento de los 
grupos de interés (Stakeholders)”, se obtiene una puntuación 
total de 0,50 lo que señala que la empresa no practica RSE, 
puesto que no cuenta con indicadores específicos que le 
permitan monitorear las relaciones que se han formado 
mediante el diálogo e involucramiento con sus grupos de 
interés. Sin embargo, se resalta que si mantiene procedimientos 
para responder ante cualquier sugerencia o reclamo de estos. 

En base al indicador “Balance social/memoria de RSE/
reporte de sostenibilidad”, se obtiene una puntuación total 
de 0,33 lo que indica que la empresa no práctica RSE ya que 
no elabora reportes sobre aspectos sociales y ambientales 
de sus actividades ni lleva una planificación estratégica 
de estas, sólo permite que su información, sobre aspectos 
económicos de sus actividades, sean auditadas por terceros.

En base a la figura 3, se logra identificar si la Imprenta 
Lissette pone en práctica acciones de RSE con respecto a la 
dimensión “Público interno”. A continuación, se distinguen 
algunos indicadores que explican de forma más detallada los 
resultados obtenidos, los cuales han sido categorizados en 
base a la tabla de ADEC - ETHOS: 
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Figura 3
Dimensión “Público Interno”

Nota. Elaboración propia para estudio en función a ADEC-ETHOS.

Dentro del indicador “Relaciones con sindicatos y otras 
asociaciones de empleados”, se obtiene una puntuación 
total de 0,00, es decir, la empresa no practica RSE, debido 
a que la participación de empleados en sindicatos u otras 
asociaciones no se dan dentro de la empresa.

El indicador “Gestión participativa”, refleja una puntuación 
total de 0,80, esto indica que la empresa no practica RSE, dado 
que la empresa únicamente posee mecanismos que promueven 
el diálogo y comunicación clara con sus empleados, pero no 
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cuenta con programas o sistemas para evaluar a los mismos.  
En el indicador “Compromiso con el futuro de los niños”, 

se obtiene una puntuación total de 1,50, lo que señala que la 
empresa tiene buenos conocimientos con respecto a RSE y se 
comprometió a ejercer una gestión socialmente responsable, 
esto gracias a que existen propuestas para combatir el trabajo 
infantil y ofrece pasantías y oportunidades laborales para 
contribuir con el desarrollo profesional de estos, pero no cuenta 
con un programa específico para la contratación de pasantes.

Según el indicador “Compromiso con el desarrollo 
infantil”, se obtiene una puntuación total de 0,58, esto indica 
que la empresa no practica RSE, ya que no se establecen 
programas, acciones o políticas que contribuyan con el 
desarrollo infantil en el país, pero se resalta su cumplimiento 
con las leyes relacionadas a la protección de la maternidad.

Dentro del indicador “Valoración de la diversidad”, se 
obtiene una puntuación total de 0,17, lo cual significa que 
la empresa no pone en práctica los principios de RSE. Este 
resultado se da debido a que la empresa al no tener un gran 
número de colaboradores y por la cercanía que esto significa, 
no considera necesario especificar políticas sobre diversidad 
y no discriminación, ya que es algo que se asume que se dará 
de manera natural entre todos.

El indicador “Compromiso con la no discriminación y 
promoción de la equidad racial” tiene una puntuación total de 
1, 00, lo cual implica que la empresa realiza ciertas acciones de 
RSE. La razón de este resultado es que la empresa no distingue 
a sus trabajadores por raza ni etnicidad y por motivo de esto 
no realiza campañas de sensibilización ni registros referentes 
a la entidad étnica de quienes la conforman.
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En el indicador “Compromiso con la promoción de la 
equidad de género”, la empresa obtiene una puntuación 
total de 0,40, lo cual indica que no existe práctica de RSE; sin 
embargo, en el caso de la empresa en cuestión no significa que 
no se aplique igualdad de género si no que es algo que se da (y 
se espera que se dé) naturalmente en todos sus procesos, y a 
causa de esto no se han redactado políticas al respecto.

Conforme al indicador 14 “Relaciones con trabajadores 
tercerizados/subcontratados”, no es aplicable en Ecuador.

Dentro del indicador “Política de remuneración, presta-
ciones y carrera”, la empresa obtiene un puntaje total de 
0,50, lo cual denota que no se aplican los principios de RSE. 
Este resultado se da a causa de que la empresa no realiza 
procedimientos formales o sistemáticos para conocer la satis-
facción (o insatisfacción) de sus colaboradores, sin embargo, 
el gerente está dispuesto a escuchar las opiniones y sugeren-
cias de quienes trabajan en la empresa.

En el indicador “Cuidados de salud, seguridad y condiciones 
de trabajo”, la empresa obtiene una puntuación total de 0,61, 
lo que implica que no pone en práctica la RSE. Este puntaje 
se obtiene por motivo de que la empresa no ha optado por 
profundizar más en temas de salud o seguridad empresarial y 
no tiene políticas expresas con respecto a ello, influye también 
en esta decisión el hecho de que es una empresa que cuenta 
con pocos colaboradores por tal razón se puede monitorear 
sin complicaciones el bienestar de estos.

En cuanto al indicador “Compromiso con el desarrollo 
profesional y la empleabilidad”, se obtiene como puntuación 
total 0,33, lo que significa que no se aplican los principios de 
RSE. El motivo de este resultado es que la empresa no tiene 
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ningún procedimiento formal con respecto al desarrollo de 
sus colaboradores, sin embargo, el gerente está dispuesto a 
brindar el apoyo que esté a su alcance cuando un trabajador 
lo requiera.

En base al indicador “Conducta frente a despidos”, la 
empresa obtiene un puntaje total de 0,75, lo cual implica que 
no aplica prácticas de RSE. Este resultado se da principalmente 
a causa de que la empresa no ha estructurado procedimientos 
en caso de recortes de personal forzados o incluso cierre de 
la empresa ni hace seguimiento de la rotación de personal, 
sin embargo, considera la situación en que se encuentran sus 
empleados en todo momento.

Dentro del indicador “Preparación frente a jubilación”, la 
empresa obtuvo una calificación total de 1,00, lo cual significa 
que realiza ciertas acciones de RSE; se obtiene este resultado 
por motivo de que la empresa no tiene consideraciones más allá 
de las establecidas por la ley con respecto a temas de jubilación.

Figura 4
Dimensión “Medio Ambiente”

Nota. Elaboración propia para estudio en función a ADEC-ETHOS.
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Con respecto a la figura 4, se logra identificar si la Imprenta 
Lissette pone en práctica acciones de RSE con respecto a la 
dimensión “Medio ambiente”. A continuación, se distinguen 
algunos indicadores que explican de forma más detallada los 
resultados obtenidos, los cuales han sido categorizados en 
base a la tabla de ADEC - ETHOS:

Dentro del indicador “Compromiso con la mejora de la 
calidad ambiental”, la empresa obtiene un puntaje de 0,80, lo 
que denota que la empresa no aplica prácticas de RSE. Este 
resultado se obtiene por motivo de que, si bien la empresa 
acata las leyes ambientales, no desarrolla procedimientos 
adicionales con respecto a esto y las políticas con las que 
cuenta no van más allá del compromiso moral y ético de la 
empresa con el ambiente.

En el indicador “Educación y concientización ambiental”, 
se obtiene una puntuación total de 0,38 lo que refleja que la 
empresa no practica la RSE; esto se debe a que no desarrolla 
ni promueve campañas de educación y concientización 
ambiental ni forma parte de programas o acciones que generen 
capacitaciones y formación en esta área a sus empleados, 
proveedores, consumidores o clientes para llevar una cultura 
de responsabilidad ambiental que minimice los problemas 
que principalmente se ocasionan por desconocimiento.

Según el indicador “Gerenciamiento del impacto en el 
medio ambiente y del ciclo de vida de productos y servicios”, 
se obtiene una puntuación total de 0,53 lo que refleja que la 
empresa no practica la RSE. Esto se debe a que, pese a que la 
empresa es consciente de los efectos negativos y el impacto de 
sus procesos de imprenta, no cuenta con una implementación 
específica de políticas o estrategias ni de programas de 



116

Planes estratégicos y responsabilidad social en empresas de Ecuador 

gerenciamiento ambiental que permitan minimizar el impacto 
y riesgo que generan sus procesos en el medioambiente.

Conforme al indicador “Sustentabilidad de la economía 
forestal”, se obtiene una puntuación total de 0,00 lo que 
refleja que la empresa no practica la RSE. Esto se debe a que 
la empresa no realiza ningún tipo de procedimiento que 
fomente la conservación de los bosques.

El indicador “Minimización de entradas y salidas de 
insumos”, tiene una puntuación total de 0,64 lo que refleja 
que la empresa no practica la RSE. Esto se debe a que, 
aunque se realiza el reciclado de insumos y otros productos, 
no dispone de mecanismos ni acciones que permitan hacer 
un uso óptimo de los recursos renovables y no renovables, 
así como también no cuenta con políticas de monitoreo que 
reduzcan y prevengan los daños ambientales. 

Figura 5
Dimensión “Proveedores”

Nota. Elaboración propia para estudio en función a ADEC-ETHOS.
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Con respecto a la figura 5, se logra identificar si la Imprenta 
Lissette pone en práctica acciones de RSE con respecto a la 
dimensión “Proveedores”. A continuación, se distinguen 
algunos indicadores que explican de forma más detallada los 
resultados obtenidos, los cuales han sido categorizados en 
base a la tabla de ADEC - ETHOS:

Dentro del indicador “Criterios de selección y evaluación 
de proveedores”, se obtiene una puntuación total de 0,40 lo 
que refleja que la empresa no practica la RSE. Esto se debe 
a que, aunque cuente con normas en donde se exija a los 
proveedores que cumplan con la ley y si estos no lo hacen la 
empresa cancela sus contratos ante este comportamiento no 
ético, no incluye normas específicas que les exijan cumplir 
con regularizaciones ambientales ni hace distinción en si 
estos practican o no la RSE. 

El indicador “Trabajo infantil en la cadena productiva”, 
obtiene una puntuación total de 1,00 lo que refleja que la 
empresa realiza ciertas acciones de RSE. Ya que al momento de 
relacionarse con sus proveedores la empresa toma en cuenta 
este factor investigando y aplicando prácticas que permitan 
conocer que no tengan laborando a menores de edad.

Según el indicador “Trabajo forzado en la cadena productiva”, 
se obtiene una puntuación total de 0,00 lo que refleja que la 
empresa no practica la RSE. Esto se debe a que no dispone de 
prácticas que permitan conocer o comprobar la no existencia 
de mano de obra forzada.

Dentro del indicador “Apoyo al desarrollo de proveedores”, 
se obtiene una puntuación total de 0,11 lo que refleja que la 
empresa no practica la RSE. Esto se debe a que no cuenta con 
mecanismos formales ni políticas que permitan generar una 
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cultura de responsabilidad social basada en los principios y 
valores de la empresa y sus proveedores, únicamente lo trata 
de forma esporádica y casual, sin mucha importancia. 
  
Figura 6 
Dimensión “Consumidores y clientes”

Nota. Elaboración propia para estudio en función a ADEC-ETHOS.

Con relación a la figura 6, se logra identificar si la Imprenta 
Lissette pone en práctica acciones de RSE con respecto a 
la dimensión “Consumidores y clientes”. A continuación, 
se distinguen algunos indicadores que explican de forma 
más detallada los resultados obtenidos, los cuales han sido 
categorizados en base a la tabla de ADEC - ETHOS:

Dentro del indicador “Política de comunicación comercial”, 
se obtiene una puntuación total de 0,50 lo que refleja que 
la empresa no practica la RSE. Pese a que se encuentran en 
constante actualización en el material de comunicación que 
se expone a sus clientes, la empresa no dispone de políticas 
formales o específicas que controlen y aseguren que lo que 
se esté comunicando sea manejado de forma responsable y 
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en contra de cualquier comunicado que no se alinee a sus 
valores y principios éticos.

En base al indicador “Excelencia de la atención”, se 
obtiene una puntuación total de 1,50 lo que refleja que la 
empresa tiene buenos conocimientos con respecto a RSE y se 
comprometió a ejercer una gestión socialmente responsable, 
ya que, para la empresa el trato que se le da al cliente o 
consumidor es de mucha importancia y por tanto busca 
satisfacer sus necesidades y expectativas por medio de la 
implementación de políticas y procedimientos que permiten 
conocer, proteger, compartir y evaluar las relaciones de la 
empresa con los clientes para ofrecer un servicio de calidad.

De acuerdo con el indicador “Conocimiento y gerenciamien-
to de los daños potenciales de los productos y servicios”, se 
obtiene una puntuación total de 0,67 lo cual significa que la 
empresa no practica RSE. Esto se debe a que no cuenta con 
herramientas especializadas ni políticas formales que per-
mitan conocer el daño que provoca sus procesos y productos 
terminados, lo que puede significar un daño potencial hacia 
sus clientes y empleados. Sin embargo, si verifican que sus 
productos estén elaborados correctamente aplicando un 
control de calidad.

Según la figura 7, se logra identificar si la Imprenta 
Lissette pone en práctica acciones de RSE con respecto a 
la dimensión “Comunidad”. A continuación, se distinguen 
algunos indicadores que explican de forma más detallada los 
resultados obtenidos, los cuales han sido categorizados en 
base a la tabla de ADEC - ETHOS:
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Figura 7
Dimensión “Comunidad”

Nota. Elaboración propia para estudio en función a ADEC-ETHOS.

Dentro del indicador “Gerenciamiento del impacto de 
la empresa en la comunidad de entorno”, se obtiene una 
puntuación total de 1,44 lo cual refleja que la empresa tiene 
buenos conocimientos respecto a la RSE, ya que considera 
como pueden llegar a afectar a la comunidad las decisiones 
que toma aportando con acciones que mejoren a los mismos, 
de igual forma, promueve la concientización en sus empleados 
respecto al respeto por los valores culturales y tradicionales de 
la comunidad donde ellos desarrollan sus actividades, tomando 
de esta manera acciones preventivas para evitar problemas a 
futuro y que puedan ser significativos para la comunidad.

El indicador “Relaciones con organizaciones locales”, 
obtiene una puntuación total de 0,71 lo que refleja que la 
empresa no practica RSE, ya que la Imprenta Lissette no 
tiene alianzas junto con otras empresas para el desarrollo de 
acciones de apoyo en beneficio de la comunidad.
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Según el indicador “Financiamiento de la acción social”, 
se obtiene una puntuación total de 0,33 lo que refleja que la 
empresa no practica la RSE; esto debido a que no implementa 
una planificación estratégica basada en la acción social, por 
tanto, no hace financiamiento de esta.

Dentro del indicador “Involucramiento con la acción social”, 
se obtiene una puntuación total de 0,33 lo que refleja que la 
empresa no practica la RSE; esto debido a que no promueve 
ningún tipo de programa de voluntariado ni prioriza acciones 
sociales dirigidas a diferentes grupos interés que lleguen a ser 
vulnerables, además de no incentivar a los empleados a ser 
partícipes de este tipo de actividades de acción social.

Figura 8
Dimensión “Gobierno y sociedad”

Nota. Elaboración propia para estudio en función a ADEC-ETHOS.

Respecto a la figura 8, se logra identificar si la Imprenta 
Lissette pone en práctica acciones de RSE con respecto a la 
dimensión “Gobierno y sociedad”. A continuación, se distinguen 
algunos indicadores que explican de forma más detallada los 
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resultados obtenidos, los cuales han sido categorizados en 
base a la tabla de ADEC - ETHOS:

Dentro del indicador “Contribuciones para campañas 
políticas”, se obtiene una puntuación total de 1,00 lo que 
refleja que la empresa realiza ciertas acciones de RSE, ya 
que la empresa no financia partidos políticos, pero si posee 
normativas que se encuentran en contra de la utilización de 
su poder económico para afectar a otras empresas o a sus 
competidores. 

Dentro del indicador “Construcción de la ciudadanía por 
las empresas”, se obtiene una puntuación total de 0,13 lo que 
refleja que la empresa no practica RSE, ya que la empresa 
no implementa ningún tipo de acción que aporte a la 
construcción de la ciudadanía por las empresas, es decir, no 
establece convenios con organismos públicos de la sociedad 
civil ni desarrolla ningún tipo de actividad para apoyar o 
participar en la elaboración de políticas públicas.

En base al indicador “Prácticas anticorrupción y anticoimas”, 
se obtiene una puntuación total de 1,50 lo que refleja que la 
empresa tiene buenos conocimientos con respecto a RSE y se 
comprometió a ejercer una gestión socialmente responsable, 
ya que la empresa posee procedimientos generales y acorde a 
las leyes para identificar y controlar estas prácticas no éticas.

Conforme al indicador “Liderazgo e influencia social”, 
se obtiene una puntuación total de 0,50 lo que refleja que 
la empresa no realiza acciones de RSE, debido a que no 
participa en iniciativas o campañas a cuestiones de interés 
público.

Dentro del indicador “Participación en proyectos sociales 
gubernamentales”, se obtiene una puntuación total de 
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0,75 lo que refleja que la empresa no realiza acciones de 
RSE, ya que no se muestra un involucramiento directo en 
cuanto actividades sociales a realizarse mediante entidades 
gubernamentales, sin embargo, busca la concientización de 
sus empleados sobre la importancia de participar dentro de 
administraciones gubernamentales, además de procurar el 
participar en discusiones con otras empresas para buscar 
mejores condiciones para los negocios. 

Tabla 4
FODA realizado de la Imprenta Lissette

FODA Fortalezas Debilidades
Análisis 
interno

Cumple con la normativa de 
seguridad social vigente.

Tiene un código de ética que 
es difundido y aplicado por 
todos los integrantes de la 
empresa.

Realiza actividades de 
reciclaje de insumos y otros 
productos.

Conocimiento de las normas 
ambientales del sector donde 
opera.

Ofrece igualdad de 
condiciones y oportunidades 
laborales sin distinción ni 
discriminación.

No pone en disposición 
programas específicos que 
aporten al desarrollo de su 
personal.

No posee un manual 
de políticas, normas y 
procedimientos de la 
empresa.

No posee sistemas o 
mecanismos para evaluar a 
los integrantes.

Escasa concientización y 
capacitación del personal 
en temas ambientales.

No lleva una planificación 
estratégica de sus 
actividades.
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Ofrece pasantías y 
oportunidad de empleo.

Utiliza sistemas de trabajo 
flexible para acomodarse a 
las diversas necesidades de 
su personal.

No involucra a sus 
stakeholders en la toma de 
decisiones.

No posee un programa de 
prevención de accidentes 
de trabajo y enfermedades 
profesionales.

No implementa actividades 
específicas 
que minimicen el impacto y 
riesgo 
ambiental de sus procesos.

Análisis 
interno

Oportunidades Amenazas

Recomendaciones de los 
clientes.

Gremios que realizan 
discusiones sobre las 
dificultades o necesidades de 
buscar mejores condiciones 
para los negocios.

Aplicar a certificaciones de 
RSE, ISO 9000, SA 8000.

Empeoramiento de la 
posición competitiva.

Ataques a la imagen de la 
empresa.

Multas y sanciones 
municipales.

Nuevas expectativas de los 
clientes.

Nota. Elaboración propia para estudio.

En la tabla 4, se logra identificar las fortalezas, oportuni-
dades, debilidades y amenazas que presenta la Imprenta 
Lissette, elaborado a partir de las respuestas obtenidas en 
distintos indicadores analizados del cuestionario aplica-
do CERES ETHOS 2011. Con la finalidad de que la empresa 
pueda afrontar sus amenazas y disminuir sus debilidades con 
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el fin de encaminarse a ser un negocio socialmente responsable, 
se proponen las siguientes estrategias:

• Estrategias para disminuir las debilidades:
• Establecer de manera formal en un manual escrito, las 

políticas, normas y procedimientos de la empresa.
• Definir parámetros para evaluar el desempeño y el 

accionar del personal.
• Generar capacitaciones a todo el personal de forma 

continua en temas relacionados al cuidado y protección 
del ambiente.

• Establecer una planificación estratégica de sus 
actividades orientada hacia sus grupos de interés.

• Elaborar un manual de auxilio y prevención respecto a 
accidentes laborales.

• Implementar técnicas adecuadas para el manejo de 
residuos, producto de sus operaciones.

Estrategias para afrontar sus amenazas:
• Implementar un programa de recompensas dentro 

de la empresa que promueva el reciclado en todos los 
colaboradores y clientes que acudan a su servicio.

• Crear una campaña “Imprenta solidaria” para ayudar 
a distintos emprendimientos con publicidad u otras 
necesidades con precios más accesibles.

• Implementar un marketing responsable y 
transparente/ justo con sus grupos de interés.

• Implementar políticas de compromiso hacia el 
bienestar de la comunidad en la que opera.
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Discusión de los resultados 
Posterior al proceso de estudio de la empresa “Imprenta 

Lissette” y llevada a cabo la encuesta (basada en indicadores 
de RSE) correspondiente al gerente de la organización, se 
obtiene como resultado global que la ya mencionada empresa 
cuenta con pocos aspectos y conocimiento con respecto 
a la RSE y por consiguiente no se considera socialmente 
responsable como tal.

Esta calificación surge como consecuencia de varios 
factores (la gran mayoría) de los mencionados en la encuesta 
CERES-ETHOS siendo considerados como no prioritarios 
por parte de la administración de la empresa, siendo un 
claro ejemplo cuando se habla de reglamentos y políticas 
internas de la empresa o cuando se habla de procedimientos 
específicos establecidos con respecto a la forma en que se 
manejan los desechos producto de las operaciones.

Con respecto a los manuales de procedimientos dentro 
de una empresa, Tenorio et al. (2019), mencionan que 
“garantizan que los procesos se mantengan estandarizados 
y permiten mantener la calidad de los productos a lo largo 
del tiempo, incluso actualizarlos y mejorarlos a través del 
control y supervisión”, en otras palabras, se puede entender 
que la existencia de un manual de procesos es una parte 
fundamental para que las actividades de toda empresa se 
den de la manera más fluida posible, asegurando también 
que toda labor realizada se encuentre al nivel establecido 
por la empresa.

Otro factor importante a considerar es la ausencia de una 
planificación estratégica, la cual no debería limitarse a ser 
llevada a cabo por empresas de mayor tamaño, por motivo de 
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que es una proceso de gestión sumamente útil e incluso vital 
para las organizaciones como tal, ya que como lo expresan 
Peñafiel et al. (2019), con una planificación estratégica “se 
trata de que la empresa cree una base sólida para que no le 
afecten los cambios que se dan en el entorno por ejemplo 
en el mercado”, es decir no solamente define el rumbo que 
debería tomar la empresa en un determinado periodo de 
tiempo, sino que también procura que no “quede al aire” en 
caso de  que se presente cualquier situación no esperada o 
adversa.

También se puede hacer mención de la carencia de un 
sistema de evaluación de desempeño del personal, la cual 
según Heredia y Narváez (2021) “…orienta la administración 
de recursos humanos en forma incorporada y alineada a las 
tácticas organizacionales…”, en otras palabras, un sistema de 
evaluación del desempeño del personal no solamente ayuda 
a detectar falencias en los procesos, sino que ayuda a su vez 
a mejorarlos y permitir que las actividades de la empresa se 
mantengan a un nivel óptimo y de acuerdo con los estándares 
de calidad de la organización y del mercado como tal.

Dicho esto, lo que se detalla anteriormente solo se basa 
en resultados teóricos que surgen a partir de un tipo de 
estudio estandarizado que puede o no reflejar de manera 
total (o parcial) la realidad de una empresa con respecto a su 
accionar y a la RSE.

En el caso particular de la Imprenta Lissette los resultados 
que se obtuvieron están puramente basados en teoría, ya 
que si se toma en cuenta únicamente la calificación obtenida 
y lo que denota, esta implicaría que la empresa en cuestión 
“desestima en su mayor parte el impacto que tienen sobre 
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la sociedad, el medioambiente e incluso sus trabajadores”, 
sin embargo, la realidad es diferente; la Imprenta Lissette, 
aún mantiene sus operaciones a una escala que no se puede 
considerar a nivel industrial, por lo que los desechos que 
se generan como consecuencia de sus labores pueden ser 
manejados de manera convencional de acuerdo con las 
regulaciones ambientales existentes y, al tener una fuerza 
laboral reducida (menos de 10) el gerente considera que 
muchas de las políticas y procedimientos que se manejan 
dentro de la empresa pueden ser transmitidos de manera 
verbal sin necesidad de establecerlo formalmente en un 
manual o reglamento interno.

Ahora bien, tomando en consideración el caso puntual de 
la empresa objeto de estudio descrito en el párrafo anterior, 
esto no significa que una organización puede ignorar el 
establecimiento de regulaciones y procesos internos de manera 
formal basado en su tamaño y nivel de operaciones, ya que estos 
elementos de la administración se puede considerar como 
parte de la dirección estratégica de la empresa, según lo citado 
por González (2011) la dirección estratégica “…comprende 
la estrategia, que relaciona el futuro y la perdurabilidad 
empresarial, y el mejoramiento de la productividad como 
camino para sostener la trayectoria de crecimiento y desarrollo 
de la empresa”, entonces, teniendo esto en cuenta, se puede 
decir que el establecimiento de políticas internas y procesos 
estandarizados se vuelve parte fundamental para que cualquier 
organización, independientemente de su tamaño, por el simple 
hecho de que gracias a este tipo de “formalidades” la empresa 
podrá ver un crecimiento estable tanto económicamente como 
del alcance de sus actividades.
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Conclusión
Tras los hechos presentados anteriormente, se puede 

extraer las siguientes conclusiones alcanzadas a partir del 
objetivo propuesto al inicio de este trabajo investigativo 
que fue diagnosticar las prácticas de Responsabilidad 
Social Empresarial (RSE) de la empresa Imprenta Lissette. 
En primera instancia, la sociedad ha ido avanzando y 
generando cambios que han ido notándose en diversas 
manifestaciones, formas de pensar y actuaciones que 
están provocando un efecto negativo en el desarrollo de 
la sociedad y su sobrevivencia. Parte de estos efectos se 
da por la falta de conocimiento sobre cómo actuar de una 
forma socialmente responsable y su inadecuada aplicación 
sobre todo en el ámbito empresarial, sobre quienes recae 
la mayor parte de responsabilidad debido a las actividades 
que desempeñan. Por tanto, es esencial que las empresas 
tengan y fomenten conocimientos sobre que significa ser 
socialmente responsables y aplicar los criterios que conlleva 
la RSE, la cual permite contribuir a un desarrollo sostenible 
basado en tres dimensiones esenciales (económica, social y 
ambiental).

Ante esto, la empresa Imprenta Lissette posee muchas 
debilidades en lo que respecta a aplicar acciones de RSE, cuya 
causa se atribuye principalmente a la falta de conocimientos, 
planificación estratégica orientada a la RSE y poco interés 
o falta de gestión empresarial para aplicar los criterios de 
RSE. Pese a esto, se resalta que la empresa es consciente de 
que sus operaciones repercuten en el entorno en el que se 
desarrolla y, por tanto, realiza ciertas acciones encaminadas 
a ser acciones socialmente responsables, sin embargo, aún 
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hay mucho que pulir dentro de sus bases en RSE. Por tal 
razón, la hipótesis planteada se aprueba, es decir, la Imprenta 
Lissette no practica la RSE. 

Debido a que ser una empresa socialmente responsable 
va mucho más allá de dar visibilidad a los clientes de los 
responsables que se puede ser con el medio ambiente, la 
comunidad o los trabajadores, se debe entender que la 
responsabilidad social es más bien un compromiso que 
debe ir inculcado dentro del personal administrativo y sus 
colaboradores, promoviendo un organismo contundente, 
prestos a tomar iniciativas mostrándose comprometidos en 
construir una sociedad mucho más ética, responsable y justa, 
no tan sólo con el medio que los rodea, sino también con la 
comunidad para perseverar un futuro que sea altamente 
sostenible.

Finalmente, cabe resaltar que si las empresas incorporan 
normativas y políticas que sean socialmente responsables a 
largo plazo podrán obtener resultados positivos en cuanto 
al desempeño económico, competitividad de esta en el 
mercado, mayor/mejor productividad, mejora de la imagen 
empresarial (para el público interno y externo), conservación 
del medio ambiente y el desarrollo sostenible de la sociedad.
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CAPÍTULO 4

La responsabilidad social empresarial en servicios 
Pescadormar S.A.

Introducción
La responsabilidad social empresarial es la contribución 

que realiza la empresa con la sociedad y el medio ambiente, 
esto se traducirá en mayor competitividad y sostenibilidad 
para una industria.

La presente investigación analiza la Responsabilidad 
Social Empresarial (RSE) en la empresa de servicios 
Pescadormar S.A. y busca conocer mediante los indicadores 
ETHOS si la compañía tiene una gestión responsable con sus 
clientes, proveedores, comunidad y la naturaleza.

Su importancia radica en conocer si la organización es 
socialmente responsable con sus grupos de interés, esto 
permitirá en un futuro establecer estrategias que ayuden a 
fortalecer las prácticas para mostrarse como una empresa 
líder en temas de RSE.

Se han planteado dos hipótesis: Ho: Existe una inadecuada 
aplicación de las prácticas de RSE en la empresa de servicio 
Pescadormar S.A. H1: Existe una adecuada aplicación de las 
prácticas de RSE en la empresa de servicio Pescadormar S.A. 

Es así, que por todo lo anterior se busca analizar si la 
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aplicación de las prácticas de RSE es inadecuada en la 
empresa de Servicio Pescadormar S.A. Además, capacitar 
a empresarios de micro pequeñas y medianas empresas 
en temas de planeación estratégica, aprovisionamiento, 
aseguramiento de la calidad, comercialización, contabilidad 
y finanzas, recursos humanos, gestión ambiental y sistemas 
de información; y, reactivar zonas comerciales del cantón 
Manta. 

Hipótesis
Ho: Existe una inadecuada aplicación de las prácticas de 

RSE en la empresa de servicio Pescadormar S.A.
H1: Existe una adecuada aplicación de las prácticas de 

RSE en la empresa de servicio Pescadormar S.A. 

Antecedentes
Tarí y García (2011) en su investigación, se plantearon conocer 

si las industrias que practican altos estándares de calidad son 
responsables y éticos social, ambiental y económicamente, 
para ello la metodología utilizada fue cualitativa, en el que se 
tomaron en cuenta cinco empresas de servicios entre ellas 
grandes, medianas y pequeñas. La información se recabó por 
medio de entrevistas al gerente y al responsable de calidad de 
la organización. Además, se realizaron observaciones directas 
y se tuvo acceso a documentos internos y externos. El artículo 
concluyó exponiendo que, una buena gestión de calidad aporta 
a que la empresa sea socialmente responsable en todas las 
dimensiones para con sus grupos de interés interno y externo.  

La RSE a lo largo de los años se ha vuelto relevante, 
marcando parámetros de gran impacto para la sociedad, 
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por lo cual Botero (2009) en su investigación, analizó las 
empresas de construcciones de Colombia para conocer si son 
socialmente responsables, para ello se usó la metodología de 
observación progresiva, la misma que consistió en recolectar 
datos a diario mediante notas, fotos, audios y videos en 
empresas que prestan el servicio de construcción, gracias 
a esto se pudo concluir que, debido al trato recibido por 
los trabajadores y otra serie de cuestiones éticas no existe 
responsabilidad social en las empresas de construcciones 
colombianas, con un 70% de informalidad en el país. 

Por otro lado, es de gran importancia conocer el alcance 
de la responsabilidad social en las empresas de servicios, 
por ello López (2011) en su investigación, describe el 
alcance de la RSE para las empresas de servicios integradas 
a las asociaciones de empresarios de la República Mexicana, 
ubicada en Mérida, Yucatán. En el artículo se analizan cuatro 
dimensiones: ética empresarial, protección del medio 
ambiente, calidad de vida laboral y relaciones de empresa y 
sociedad, y se enfocó bajo un paradigma positivista y es un 
estudio cuantitativo, no experimental, de corte transversal. 
El tipo de investigación propuesto es descriptivo, ya que, 
tiene como finalidad determinar el grado de responsabilidad 
social empresarial en el sector servicios relacionados con 
la COPARMEX. Obteniendo como resultados que la RSE no 
es una práctica habitual entre las empresas de servicios 
afiliadas a la COPARMEX. 

Pescadormar S.A.
Pescadormar S.A. es una empresa manabita que ofrece 

servicios de carga, descarga, clasificación y corte de pescado 
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en el puerto de Jaramijó.
En un acercamiento con el actual gerente general Christian 

Pico, mencionó que esta compañía fue fundada el 15 de 
noviembre de 2015 con 50 empleados y comenzó a brindar 
dos tipos de servicios: el de clasificación y cortes de pescado 
a empresas atuneras en Jaramijó y Manta, clasificándolo por 
tamaño y tipo y ofreciendo cortes de sardina y morenillo. 

En la actualidad presta servicios adicionales, como la carga 
y descarga de pescado congelado en contenedores en países 
europeos, así como la carga y descarga de pescado congelado 
con una media de 4000 - 100 000 toneladas. 

En los nueve años de existencia en el mercado, Pescadormar 
S.A. ha crecido no solo en los servicios ofrecidos, sino también 
en el número de empleados.

En 2020 fueron recertificados por BASC y calificados como 
empresa con un sistema de gestión enfocado en la seguridad 
de procesos. El empresario señaló que la eficiencia, la 
seguridad del proceso y el costo de los servicios ofrecidos 
les han permitido ser reconocidos como una empresa 
competitiva en la industria.

Actualmente, esta empresa que nació en Jaramijó y cuenta 
con oficinas en los puertos de Manta, Jaramijó y Posorja, y a 
través de la naviera Neptuno S.A., fundada en 2019, ofrecen 
diversos servicios, tales como: trámites legales, logística 
de transporte, logística de operadores, representación de 
atuneros y cerqueros, trámites marítimos legales, trámites 
de importación y exportación de carga en contenedores, 
entrega de alimentos, etc.
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Misión
Prestar servicios de calidad, de carga, descarga, 

clasificación y corte de pesca; cumpliendo las Leyes, Normas, 
Reglamentos y todo requisito legal que sea aplicable. 
(Pescadormar S.A.)

Visión
Ser referente nacional por la alta calidad y seguridad 

de nuestros servicios brindados a todos nuestros clientes. 
(Pescadormar S.A.)

Valores
Trabajo constante, Responsabilidad, Honestidad, Solidari-

dad. (Pescadormar S.A.)

Responsabilidad Social Empresarial 
La responsabilidad social es el compromiso de identificar 

temas de interés público tales como: el medio ambiente, la 
pobreza, la desigualdad de ingresos, el cuidado de la salud, el 
hambre, la desnutrición y el analfabetismo. Es responsabilidad 
de todo tipo de organizaciones actuar para impactar 
positivamente en la sociedad a partir de la transparencia, la 
diversidad, aportes a soluciones sostenibles, sostenibles y 
éticas encaminadas al desarrollo sostenible de las personas 
y su entorno. Los problemas que ha vivido la humanidad a 
lo largo del tiempo han llevado a la búsqueda de un marco 
legal para la institucionalización de la responsabilidad 
social a través de la creación de declaraciones, acuerdos y 
organizaciones (Viteri, 2010).

Aunque muchos autores están de acuerdo en que 
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la responsabilidad social se trata de hacer un cambio 
significativo en la sociedad, existen otros que argumentan 
que su importancia nace de la retribución económica. 
“La responsabilidad social de los negocios es aumentar 
sus utilidades es por eso por lo que los individuos tienen 
responsabilidad social que deben atender en su propio tiempo 
y con sus propios recursos” (Gilli, 2012, citado en Córdova y 
Moreno, 2019). Por ello, la principal responsabilidad de los 
administradores de empresas es con sus accionistas, y, por 
lo tanto, siempre deben maximizar las ganancias de acuerdo 
con la ley, la libre competencia y sin fraude.

Por consiguiente, Benjumea (s.f.) comenta que es 
importante que las empresas creen una visión común de 
lo que significa la responsabilidad social. El propósito de 
cambiar la vida hace que el concepto de ser agradecido por 
lo que tienes y retribuir a los demás sea tu filosofía. De esta 
forma, la responsabilidad social empresarial se incluye en 
el rol de la empresa como organismo social, con el objetivo 
de desarrollar políticas que hagan de la cultura y el clima 
organizacional factores favorables al equilibrio entre el 
desarrollo, el crecimiento económico y el bienestar social de 
todos sus integrantes de la organización.

Entender la dinámica empresarial actual permite a las 
empresas tener una visión clara de lo que quieren lograr, 
siempre con los valores de la empresa como eje. Además, para 
fortalecerse en temas de diversidad e inclusión en el lugar de 
trabajo, es fundamental abrazar las diferentes perspectivas 
que coexisten dentro de la empresa. Es decir, las organizaciones 
deben promover un programa de responsabilidad social que 
tenga una propuesta de valor sólida que se pueda medir, 
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informar y demostrar cuantitativa y cualitativamente para 
reflejar el progreso hacia ella.

Modelos de gestión 
Los modelos de gestión son diferentes estructuras que 

permiten llevar la dirección de las empresas de manera 
adecuada con la finalidad de tener un control total para que 
pueda tener éxito. “Es uno de los aspectos clave para llevar de 
forma correcta un negocio ya que de esto dependerá el éxito 
del mismo” (Robbins 2007, citado en Acosta y Jiménez, 2020).

Por otro lado, Freeman (2004, citado en Ramírez, 2019) 
infiere que estos modelos en su mayoría se encuentran 
orientados a la implementación de la estrategia, a obtener 
la eficiencia operativa de la organización y en algunos casos 
de manera implícita y muy particular buscan satisfacer las 
expectativas de algún grupo de interés específico.  

Por lo tanto, los modelos de gestión empresariales son 
herramientas que las organizaciones emplean dependiendo 
del objetivo que tengan, los cuales pueden estar dirigidos a 
los grupos de intereses, o a la producción, pero cada uno de 
estos modelos busca que la empresa sea eficiente y eficaz si 
se plantea de manera adecuada.

Modelos de gestión relacionados a la RSE
Los modelos de gestión que se pueden enfocar a la RSE 

son los modelos estratégicos, ya que, se pueden analizar las 
diferentes falencias internas y externas, a raíz de aquello 
encontrar las soluciones pertinentes para ser socialmente 
responsables.

El crecimiento de la empresa se puede explicar a partir 
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del potencial innovador que la creación, transferencia, 
integración y aplicación de conocimientos aportan a la 
organización en un marco donde la cultura, el liderazgo, la 
estructura organizativa y las prácticas de recursos humanos, 
entre otros aspectos, lo favorecen de modo que este conjunto 
de procesos alcance la máxima eficacia (Guadamillas, 2006, 
citado en Díaz y Bolívar, 2014).

Por lo tanto, se puede discernir que es importante que 
las empresas al momento de adoptar diferentes modelos 
de gestión que aporte a las RSE manejen de manera eficaz 
el clima laboral interno, con el objetivo que todos tenga la 
predisposición de adaptarse a las nuevas formas de trabajo, 
para que el modelo elegido pueda tener éxito. 

Ceres Ethos
Ceres-Ethos ayuda a la gestión de la empresa a mejorar 

continuamente las diferentes actividades que se realizan 
desde la producción y los servicios prestados, las cuales están 
relacionadas con la ética de la gestión interna de la empresa. 
Esta herramienta permite analizar los indicadores presentes 
en nuestro entorno para verificar el cumplimiento de 
diferentes aspectos de la responsabilidad social empresarial.

El indicador Ceres-Ethos para negocios sostenibles y 
responsables es considerado una herramienta en línea 
utilizada de forma confidencial por los empresarios 
ecuatorianos, es un modelo de gestión para la planificación, el 
autodiagnóstico y apoya a las empresas en la integración del 
desarrollo sostenible y la responsabilidad social empresarial 
en sus estrategias empresariales (Hurtado y Cabrera, 2019). 

Es un instrumento para el estudio y evaluación de la gestión 
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empresarial, que involucran una combinación de la práctica 
de la responsabilidad social, la planificación estratégica, el 
seguimiento y el desempeño empresarial en general. Se basan 
en las mejores prácticas y estándares internacionales.

Valores, transparencia y gobierno corporativo
Los valores y la transparencia empresarial son aspectos 

vinculados a la confianza que los consumidores depositan 
en una marca, y además son pilares para mantener un buen 
gobierno corporativo del tipo pluralista. 

Este modelo considera que la empresa debe crear valor 
y maximizarlo no sólo para los accionistas o inversionistas 
que aportan el capital financiero, si no que considerando 
igualmente al conjunto de partes interesadas que afectan y/o 
son afectadas por las actividades de la empresa (Orellana y 
Azúa, 2015).

El modelo de gobierno corporativo pluralista busca que 
las empresas no solo piensen como ente económico, para 
la satisfacción de sus accionistas o inversionistas, si no, 
que sean capaces de responder ante todos los grupos de 
interés, que sean transparentes en cuanto al ámbito social 
y ambiental con la comunidad. De esta manera también se 
responde ante los socios, debido a que, la marca predomina 
como socialmente responsable. 

Por otra parte, la transparencia es la mejor forma de 
llevar un gobierno corporativo estable, todos los interesados 
en la organización deben recibir información clara y concisa 
sobre los aspectos más relevantes de la misma, según Rivero 
(2005) “El principio de transparencia, de acuerdo con el cual 
es necesario asegurar que se transmita al mercado toda la 
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información relevante para los inversores y que ésta sea 
completa, veraz, simétrica, equitativa y en tiempo útil”. 

Público interno
Las organizaciones tienen mucho interés en proyectar una 

imagen responsable y sana hacia los clientes, consumidores 
o accionistas, para lo cual deben realizar diversas estrategias 
de comunicación. Pero, es de vital importancia que se tome en 
cuenta al público interno de la empresa, porque mantener una 
buena marca viene desde dentro, es decir, crear una cultura 
organizacional mediante buenos valores éticos, para que los 
trabajadores se encuentren satisfechos y puedan replicar 
buenos comentarios de la empresa al público externo.  

Según Lojo (2011) la visión tradicional de la gestión de 
la comunicación y la conducta interna se centra en cómo 
planificar ambas instancias para lograr la construcción de una 
imagen positiva de la organización en sus públicos internos; 
en el mismo nivel que se gestiona la construcción de una 
imagen positiva en sus públicos externos. Por otro lado, Alves y 
Patrus (2008) infieren que “Para el Instituto Ethos, la empresa 
socialmente responsable debe favorecer la organización de 
sus empleados”. Para que las empresas se proyecten como 
RSE, deben buscar que exista primero un orden y satisfacción 
interna, para después proyectar este aspecto al público externo. 

Medio ambiente
Cabrera y Hurtado (2019) argumentan que “Debemos 

tener cuidado con nuestras actividades comerciales y su 
impacto a corto o largo plazo en el medio ambiente. Para 
ayudar a mitigar y proteger el entorno en el que operan las 
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empresas, es necesario tener un enfoque proactivo de los 
requisitos ambientales, desarrollar prácticas ambientales y 
disponer de un modelo de gestión ambiental”.

La RSE también hace énfasis a la responsabilidad con el 
medio ambiente, y la importancia de este en la comunidad, 
viéndolo como un imperativo social, además permite la 
optimización de los recursos naturales como la reutilización, 
el reciclaje, la renovación, con el objetivo de minimizar 
los residuos generados por las actividades corporativas, a 
diferencia de las organizaciones o empresas que no siguen 
este modelo de gestión, que están en constante conflicto con 
el público, los consumidores y los gobiernos.

Proveedores
La empresa tiene regiones responsables de buscar, 

seleccionar y contratar a los mejores proveedores para 
proporcionar bienes y servicios para promover su negocio 
y cumplir con las políticas de la empresa para cada región 
(Cabrera y Hurtado, 2019).

Para la selección de proveedores, se deben considerar los 
siguientes criterios:

• Los proveedores deben poder entregar los bienes y 
servicios a tiempo.

• Los productos y servicios se ajustan a la calidad 
establecida por la empresa y el mercado.

•  Las actividades que se realicen deberán realizarse de 
conformidad con la ley.

• Brindar servicio y soporte al cliente.
• Precio.
• Método de pago propuesto.
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• Garantías de productos y servicios.
• Experiencia y antecedentes en el mercado.

Consumidores y clientes
Los consumidores son personas que adquieren un 

producto y servicio, por otra parte, los clientes son personas 
que obtienen un bien continuamente en la misma compañía, 
es por ello por lo que es de gran importancia que las industrias 
satisfagan sus necesidades.

Según Geldres et al. (2014) “La actuación responsable 
de una empresa con sus consumidores y clientes no solo se 
limita a mejorar las prácticas de atención al cliente, sino que 
busca la claridad en las transacciones comerciales, la mejora 
de sus productos”, es decir, las industrias deben ofrecer 
servicios o productos de calidad y para que de esta manera 
los clientes sean leales y aumenten las ventas.

Comunidad
Una empresa socialmente responsable ayuda a mejorar 

su comunidad, contribuyendo en programas de salud, ayuda 
para la educación u otro beneficio. Así como lo afirma Cabrera 
y Hurtado (2019) “La RSE, va más allá de la integridad básica, 
al involucrarse en los aspectos de interés social, demostrando 
así que las empresas no solo están interesadas en lucrar, sino 
también en el bienestar social”.

Dicho de otra manera, las empresas actuales buscan 
ayudar a su comunidad, permitiendo mejorar la calidad de 
vida de las personas que viven cerca, y generando mayor 
aceptación de la marca por parte de cada vez más personas, 
beneficiando a directamente a la sociedad y empresa.
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Gobierno y sociedad
Guimac y Villaverde (2019) afirman que el en el gobierno 

y sociedad “aparece la interrelación tripartita entre la 
empresa, el gobierno y la sociedad (…) tanto las empresas 
como la sociedad se muestran con disposición de contribuir 
por la mejora de la comunidad”, este apartado se pone en 
práctica cuando una compañía contribuye en la creación de 
políticas que favorezcan al país y a la compañía.

Para la creación de buenas leyes que beneficien a gran parte 
de la población se debe establecer alianzas con empresas 
privadas e instituciones que forman parte del estado, de esta 
manera se buscará un equilibrio para establecer leyes que 
beneficien a las empresas sin atentar contra los derechos del 
colaborador.

Metodología
Se usó un enfoque cuantitativo, mediante la pertinente 

recolección de datos, que luego fue tabulada de manera eficaz. 
El alcance implementado en esta indagación fue 

descriptivo, la misma que permitió exponer que tan presente 
estaba la RSE, en la empresa de servicio Pescadormar S.A., 
por lo tanto, el diseño utilizado fue no experimental, debido 
a la, manipulación de los datos mediante la tabulación. 

El instrumento de medición utilizado para saber si la 
empresa Pescadormar S.A., es socialmente responsable, fue 
el cuestionario de Ceres-Ethos.
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Resultados
Tablas de frecuencias y análisis

Figura 1
Puntaje global de la encuesta Ceres-Ethos

El resultado de la encuesta de los indicadores Ceres-Ethos 
dio como resultado 1,28, lo que significa que Pescadormar 
S.A. tiene buenos conocimientos con respecto a RSE y se 
comprometió a ejercer una gestión socialmente responsable.

Figura 2 
Indicadores Ethos de responsabilidad social
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La encuesta de responsabilidad social empresarial 
realizada en Pescadormar S.A. mostró un resultado de 
1,35 en los indicadores valores, transparencia y gobierno 
corporativo, 1,33 en público interno, por otro lado, vez 
analizadas las dimensiones del indicador medio ambiente 
se obtuvo un puntaje de 1,04 mientras que en proveedores 
fue de 1,62, en consumidores y clientes fue de 1,83, en 
comunidad 0,75 y en gobierno y sociedad 1,55.

Figura 3 
Resultados del indicador valores, transparencia y gobierno corporativo

Una vez analizadas las respuestas del indicador valores, 
transparencia y gobierno corporativo se obtuvo como 
resultado un puntaje de 1,56 en la dimensión de compromisos 
éticos, mientras que en arraigo de la cultura organizativa fue 
de 1,50, en gobierno corporativo 1,00, 2,50 en relaciones 
con la competencia, 1,50 en diálogo e involucramiento de los 
grupos de interés y finalmente 0 en balance social.
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Figura 4 
Resultados del indicador público interno

En el indicador público interno se muestra un resultado 
de 1,50 en la dimensión relaciones con sindicatos y otras 
asociaciones de empleados, 2,00 en gestión participativa, 
1,00 en compromiso con el futuro de los niños, 0,83 en 
las preguntas del indicador compromiso con el desarrollo 
infantil, mientras que en valoración de la diversidad se 
obtuvo 2,00 puntos, en compromiso con la no discriminación 
y promoción de la equidad racial 1,50, 2,00 en compromiso 
con la promoción de la equidad de género, en  prestaciones y 
carrera se obtuvo un resultado de 1,25, en cuidados de salud, 
seguridad y condiciones de trabajo 1,00, 1,33 en compromiso 
con el desarrollo profesional y la empleabilidad 2,00 en los 
indicadores conducta frente a despidos y preparación frente 
a jubilación y finalmente en preparación para la jubilación se 
obtuvo un resultado de 1,00 punto.
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Figura 5
Resultados del indicador medio ambiente

Analizando los resultados del indicador medio ambiente, 
se obtuvo un puntaje de 1,00 para el indicador compromiso 
con la mejora de la calidad ambiental, 0 en educación y 
concientización ambiental, 1,06 gerenciamiento del impacto 
en el medio ambiente y del ciclo de vida de productos y 
servicios, 0,00 en sustentabilidad de la economía forestal y 
finalmente, 2,00 en minimización de entradas y salidas de 
insumos.
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Figura 6 
Resultados del indicador proveedores

Dentro del indicador proveedores se obtuvo como 
resultado 2,00 en criterios de selección y evaluación de 
proveedores, 2,00 en trabajo infantil en la cadena productiva, 
2,00 en trabajo forzado en la cadena productiva y finalmente 
1,11 en apoyo al desarrollo de proveedores.

Figura 7 
Resultados del indicador consumidores y clientes
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En la siguiente tabla en la que se analizan los consumidores 
y clientes se obtienen los siguientes resultados, 1,67 en 
política de comunicación comercial, 1,75 en la excelencia 
de la atención y finalmente 2,00 en conocimiento y 
gerenciamiento de los daños potenciales de los productos y 
servicios.

Figura 8 
Resultados del indicador comunidad

Al analizar el tema comunidad, se obtuvieron los siguientes 
datos en las dimensiones de gerenciamiento del impacto de la 
empresa en la comunidad de entorno 1,56, en las relaciones 
con organizaciones locales 0,86, en el financiamiento de la 
acción social 1,11 y, por último, en el involucramiento con la 
acción social 0,00.
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Figura 9 
Resultados del indicador gobierno y sociedad

En el último tema analizado en Ceres-Ethos, los datos 
arrojados en las dimensiones fueron, 2,00 en contribuciones para 
campañas políticas, 1,00 para la construcción de la ciudadanía 
por las empresas, 2,00 para las prácticas anticorrupción y 
anticoimas, 2,00 para liderazgo e influencia social y 1,50 para la 
participación en proyectos sociales gubernamentales.

Comprobación de hipótesis 

Figura 10
Puntaje global
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Según los resultados obtenidos de la tabulación de 
datos del cuestionario Ceres-Ethos se obtuvo como puntaje 
global 1,28, lo que demuestra que la empresa tiene buenos 
conocimiento con respecto a la RSE, es decir, existe una 
adecuada aplicación de algunas prácticas de RSE en la 
empresa de servicio Pescadormar S.A. por lo que se rechaza 
la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 

Discusión 
Al realizar la presente investigación, se pudo analizar 

mediante la encuesta Ceres-Ethos que la entidad conoce sobre 
la RSE, se compromete a realizar gestiones sociales y pone en 
práctica algunos indicadores previamente analizados, debido a 
que, su puntaje global es de 1,28 como se observa en la figura 1.  

Este resultado es la suma del diagnóstico de cada uno de 
los indicadores, como: los Valores, Transparencia y Gobierno 
Corporativo, en el cual se obtuvo como resultado 1,35, tal y 
como muestra la figura 2, es decir que, la empresa mantiene 
estándares corporativos, lo que según Cabrera y Hurtado 
(2019), se traduce en que todo el personal de la empresa 
conoce que existe un código de ética, misión y visión de la 
empresa y que además es expuesta públicamente para todo 
el grupo de interés.

Por otro lado, se tiene al Público Interno que tiene 
un puntaje de 1,33 (figura 2) gracias a que la empresa 
busca mantener buenas relaciones con sindicatos y otras 
asociaciones de empleados, lo cual es una buena estrategia, 
debido a que, según Leal y Quero (2011), “el público interno 
perfecciona constantemente su eficiencia, inventan o crean 
un mayor flujo de ideas, y permiten que el producto o servicio 
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este en constante innovación”.
En el indicador Proveedores la encuesta arrojo un resultado 

de 1,62 (figura 2) muy favorable para la organización, que 
claramente indica que tiene buenos criterios para seleccionar 
a sus proveedores, maneja conceptos de apoyo al desarrollo 
de proveedores pequeños y medianos, y, por último, rechaza 
a proveedores que mantenga trabajo infantil, por lo que, se 
puede discernir que la organización trabaja para mantener 
una buena cadena de suministro y brindar un servicio de 
calidad sustentable. 

Otro de los indicadores que la empresa se ha esforzado 
por trabajar de la mejor manera, son los Consumidores y 
Clientes con puntaje de 1,83, (figura 2) lo cual, muestra a la 
organización como socialmente responsable con relación a 
la excelente atención y una buena comunicación comercial 
para con sus clientes, por lo que, Cabrera y Hurtado (2019), 
manifiestan que cuando se “desarrollan alianzas con todas 
las partes interesadas para construir una cultura responsable 
y transparente en la sociedad”. 

Por último, el Gobierno y Sociedad la organización tiene 
un puntaje de 1,55 (figura 2) lo cual refleja que, aunque no 
mantenga estrechas relaciones con la comunidad, se enfoca 
en una buena gestión interna ayudando a sus colaboradores 
a mantener un papel activo en sus derechos ciudadanos, 
motiva campañas de liderazgo y lleva a cabo acciones contra 
de la corrupción y coimas.
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FODA
Matriz FODA
Fortalezas:
Cumple con la legislación 
impositiva y se encuentra al día 
en el pago de impuestos.
Tiene un código de ética que es 
entregado y difundido entre los 
empleados de todos los niveles de 
la empresa.
Cuenta con empleados que 
demuestran familiaridad con 
los temas contemplados en el 
código de ética, aplicándolos 
espontáneamente.
Tiene políticas y/o 
procedimientos de relaciones 
para responder prontamente a 
cualquier sugerencia, reclamo o 
demanda de sus grupos de interés 
(stakeholders).
Desarrolla campañas 
de sensibilización entre 
colaboradores sobre la 
importancia de la diversidad en la 
fuerza de trabajo.

Oportunidades:
Realizar Reportes de 
sostenibilidad para crear mayor 
confianza al consumidor final. 
Normas SA8000, OHSAS 18000 o 
por norma equivalente.
Existen Comités/consejos 
locales o regionales para discutir 
la cuestión ambiental con el 
gobierno y la comunidad
Relacionarse con proveedores 
certificados en normas como SA 
8000, OHSAS 18000, ISO 9001, 
ISO 14001, etc.).
Convenios con organismos 
públicos o de la sociedad civil 
con el objetivo de promover la 
erradicación del trabajo infantil 
o el trabajo forzado; incentivar la 
generación de empleos, seguridad 
alimenticia, etc.

Debilidades: 
No posee políticas que permiten 
la libertad de asociación de sus 
empleados.
No posee políticas y mecanismos 
formales para oír, evaluar 
y acompañar posturas, 
preocupaciones, sugerencias y 
críticas de los empleados con 
el objetivo de agregar nuevos 
aprendizajes y conocimientos.

Amenazas:
Incidentes, denuncias y/o multas 
por violación de las normas de 
protección ambiental.
Políticas públicas (por medio 
de municipalidades, comités, 
asociaciones, cámaras, redes de 
acción social, etc.).
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No ofrece ayuda para la 
educación de los hijos de sus 
empleados de todos los niveles 
jerárquicos
No tiene un componente de 
participación en los resultados.
No tiene una persona responsable 
por el área de medio ambiente 
que participa en sus decisiones 
estratégicas.

Auditorías ambientales. 
Legislación impositiva. 
Ordenanzas municipales que le 
aplican a su sector o industria.

Estrategias administrativas para una buena gestión
Fomenta el respeto y la igualdad: que todos los miembros 

de la organización conozcan los valores claves que la 
organización ha fijado. Es importante realizar un plan de 
igualdad para erradicar problemas de acoso laboral u otros.  

Impulsa una competitividad sana: es importante retribuirle 
al personal mediante incentivos su esfuerzo y dedicación 
a la empresa, por lo cual se pueden implementar bonos 
económicos, viajes u otros, para motivar y aumentar la 
productividad de los miembros internos de la organización.  

Planifica encuentros sociales fuera de la oficina: cuando 
existe una convivencia sana fuera del área de trabajo, dentro 
de las instalaciones se va a crear un mejor ambiente laboral, 
por lo cual, es necesario crear reuniones por festividades, 
como: Navidad, el día del trabajador, día del padre y de la 
madre, entre otros.  

Plan de formación: 
Capacitaciones virtuales: este tipo de capacitaciones 

son muy favorables si la empresa no tiene los suficientes 
recursos para enviar a todo el personal a capacitarse fuera 
de la organización.  
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Manual corporativo y de bienvenida: este manual ayudará 
a que los nuevos empleados puedan adaptarse de forma 
rápida, por lo cual debe de contener los valores de la empresa, 
misión, visión y objetivos.  

Reuniones periódicas: es muy importante que se realicen 
reuniones, de esta manera los trabajadores tienen la 
oportunidad de dar su punto de vista de cualquier tema 
importante para la organización, y hace que se sientan 
valorados.   

Implementar un Buzón de Sugerencias: en las empresas 
es muy común que los trabajadores tengan temor realizar 
sugerencias para mejorar los procesos, por lo cual, se puede 
usar un buzón de sugerencias para que todos puedan dar a 
conocer ideas frutíferas para la organización.  

Conclusiones
La RSE es un factor que ayuda a las empresas a mejorar 

sus procesos y tener buenas relaciones internas y externas, 
cuando una organización se compromete a ser socialmente 
responsable los clientes sienten mayor confianza y los lleva 
a fidelizarse. 

Siendo así que la empresa Pescadormar S.A. se ha enfocado 
en ser responsable para llegar a tener un mayor impacto en 
sus consumidores, lo cual fue evidenciado al momento de 
realizar los respectivos análisis por medio de la herramienta 
Ceres-Ethos, el mismo que arrojó un puntaje de 1,28, lo que 
muestra que la empresa maneja diferentes indicadores de 
RSE y se compromete a realizar actividades en pro del medio 
ambiente y sus stakeholders. 

En otras palabras, la empresa realiza prácticas adecuadas 
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para una buena gestión de responsabilidad social, lo que le 
ayuda a posicionarse en el marcado e incentiva a los clientes a 
usar sus servicios generando mayores ingresos económicos. 

Otro factor importante, es que gracias a la RSE la empresa 
mantiene una buena cultura organizacional lo cual permite 
la motivación de su personal, que se traduce en un buen 
servicio al público externo. Tener una cultura de RSE es un 
ganar-ganar para todas las empresas, debido a los múltiples 
beneficios que se obtienen a raíz de esta. 
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