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RESUMEN

Esta investigaciébn tuvo como objetivo general elaborar un Programa de
Responsabilidad Social Empresarial en una Firma Multinacional Consultora de Servicios y la
influencia en los stakeholders para asi poder reforzar los beneficios tanto internos como
externos que la compariia podria brindar, la investigacion se apoyé en las teorias de autores
como Olcese Aldo (2008), Martinez Horacio (2001), Silva E. (2010). De acuerdo al giro de
negocio y la influencia que cada grupo de interés tiene dentro de la empresa, se identificé los
siguientes stakeholders: Publico Interno, Gobierno Corporativo, Clientes, Proveedores,
Comunidad y Medio Ambiente. La herramienta de evaluacién que se utilizd para determinar
el grado de desarrollo que tiene la empresa con cada uno de sus grupos de interés fue la de
CERES-ETHOS. Para la determinacién de la muestra se considerd que el 40% del total de
100% de cada grupo de interés es un valor representativo para el andlisis correspondiente, por
lo que se aplico diferentes encuestas y entrevistas a los mismos. Se tabulé las encuestas y
entrevistas realizadas y se determind cuales eran los puntos en los que la Firma Multinacional
de Servicios deberia trabajar y se procedié a realizar el Programa de Responsabilidad Social
Empresarial. EI cual presentd un plan de accién para cada grupo de interés siendo el objetivo
principal de cada uno de estos el mejorar la calidad de vida de todos los stakeholders con
planes que perduren en el tiempo. Después de haber realizado esta investigacion se pudo
concluir que la empresa mantiene relacién con sus grupos de interés, sin embargo no han
habido aportes importantes para el crecimiento de estos por lo cual este programa sera de gran
ayuda y aplicabilidad.
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INTRODUCCION

Debido a la relevancia que ha venido ganando la Responsabilidad Social Empresarial dentro
de las empresas multinacionales en la actualidad, y la importancia de su adaptacion dentro de
empresas nacionales, se ha considerado que es un tema que se debe investigar por los beneficios

que la aplicabilidad del mismo brinda a las organizaciones que lo integran.

La Responsabilidad Social Empresarial abarca varios aspectos, como el bienestar de sus
empleados, sus familias, el medio ambiente y entorno que le rodea, es decir va mas alla de las
funciones que un empleado tiene que realizar para que la productividad de la empresa crezca,
sino que se enfoca de manera integral en el colaborador haciendo que este produzca y a su vez se
sienta satisfecho con los beneficios que la organizacion le brinda. Ademas las acciones de RSE
que la organizacién toma con los grupos de interés impactan de manera positiva en el mismo,

logrando de esta manera las metas y objetivos de la organizacion.

El presente trabajo investigativo esta basado sobre un plan de Responsabilidad Social
Empresarial para una firma multinacional de servicios de Consultoria. Al final de la
investigacion se plantean algunas recomendaciones con respecto al proyecto realizado y se
concluye que la empresa tiene actualmente ciertos planes potenciales con relacion a
Responsabilidad Social Empresarial, sin embargo debe seguir trabajando en aspectos mas
especificos con todos sus grupos de interés, asi como también se sugiere realizar un plan de
comunicacion ya que a pesar de que la Empresa cumple con un buen porcentaje de los

indicadores exigidos por CERES, sus colaboradores lo desconocen por falta de informacion.
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CAPITULO 1: MARCO INTRODUCTORIO

1. CUERPO DEL TRABAJO

11 Tema

“Disefio del plan de un programa de responsabilidad social empresarial en una firma

multinacional de servicios de consultoria matriz Quito”.

1.2 Datos de la organizacion

1.2.1 Nombre: Firma Multinacional de Servicios de Consultoria

1.2.2 Actividad

En la Firma Multinacional de Servicios de Consultoria, asistimos a nuestros clientes en la

optimizacion de su desempefio, la administracién de riesgos y la creacion de valor a fin de

alcanzar una ventaja competitiva sostenible.

La Consultora ofrece servicios de consultoria organizacional, consultoria tributaria centrados

en la industria, para generar confianza publica y mejorar el valor para los clientes y las partes

interesadas. Nuestro equipo trabaja conectando sus pensamientos, experiencia y soluciones para



desarrollar nuevas perspectivas y brindar asesoramiento practico. Nos adaptamos de la mejor

forma con:

 Servicios especializados con un enfoque practico en solucién de problemas.
» Absoluta confidencialidad en el manejo de informacion.

» Soporte de una red mundial de consultores.

* Independencia.

 Informacién oportuna y confiable.

» Metodologia.

 Alta experiencia en la prestacion de servicios en el mercado nacional.

1.2.3 Ubicacion

La Firma a nivel mundial cuenta con mas de 163.000 personas, incluyendo 9.000 Socios. Esta
ubicada en 151 paises y posee 867 oficinas. Adicionalmente tiene 4 teatros que se dividen en los

siguientes:

1. SOACAT: Sury Centro América.
2. EMEA: Europa, Medio Este y Africa.
3. ASIAPAC: Asia Pacifico y Australia.

4. Norte América y EIl Caribe.



En Latinoamérica la Firma cuenta con un equipo de 9.698 personas, con 51 oficinas, operando

en 16 paises; adicionalmente es la numero uno en servicios de Auditoria y Consultoria.

Ecuador pertenece al teatro de Soacat. Las lineas de servicio de Soacat son las siguientes:
» Assurance: Auditoria.
» Tax: Consultoria Tributaria.

» Advisory: Consultoria Organizacional.

La Firma estd presente en el Ecuador desde 1969, actualmente operando con mas de 200

profesionales distribuidos en 2 oficinas ubicadas en Quito y Guayaquil.

El alcance del proyecto serd realizado en las areas de Assurance, Tax y Advisory en la matriz
Quito, la cual cuenta con un equipo de 200 consultores dentro de los cargos de Gerentes, Seniors,
Asistentes y Trainnes. El area de Tax brinda servicios relacionados con la planificacion tributaria
con vision local e internacional, cumplimiento de obligaciones fiscales y outsourcing tributario,
fusiones, adquisiciones y escisiones de negocios, asignaciones Internacionales (tributacion de
expatriados), costos impositivos de accionistas y empresas, due dilligence, estudios de precios de
transferencia. El area de Advisory brinda servicios de temas de estrategia empresarial,
mejoramiento de procesos, tecnologia de informacién, gestion del talento humano,
administracion de riesgos corporativos, finanzas corporativas y auditoria interna y el area de
Auditoria brinda servicios de auditoria externa. Se considera de gran importancia el tener
profesionales experimentados que entienden su negocio y trabajan para desarrollar soluciones

innovadoras para las necesidades del negocio.



1.24 Caracteristicas

La Firma Multinacional de Servicios de Consultoria, es una red global que comprende firmas
separadas e independientes, comprometidas a trabajar en conjunto en la prestacion de servicios.
Mas de 163.000 personas, en 151 paises a lo largo de nuestra red, trabajan en equipo conectando
sus pensamientos, experiencia y soluciones para desarrollar nuevas perspectivas y brindar

asesoramiento practico.

Con el fin de planificar las tareas en forma oportuna y eficiente, se han organizado todas las
areas de la firma en funcion de las necesidades de los clientes. Es por ello que se asegura de que
exista una excelente coordinacion entre las distintas areas de especialidad a nivel de prestacion

de servicios profesionales y segmentos de la industria.

La Firma tiene tres lineas de servicio:

A. Assurance: Auditoria

En Ecuador esta prohibido que las compaiiias auditoras presten servicios de consultoria. Los

servicios de auditoria son prestados por La Consultora, que es una entidad legal separada e

independiente.



B. Tax: Consultoria Tributaria

En Ecuador los aspectos tributarios de un negocio se desenvuelven en un ambiente econémico
particularmente cambiante.

Nuestra firma a través de su division de Consultoria Tributaria toma estos y otros factores
para desarrollar soluciones y estrategias impositivas orientadas a racionalizar su impacto en la

organizacion.

Para ello estamos organizados mediante equipos multidisciplinarios de contadores publicos,
ingenieros comerciales y economistas, especializados por industria en el area tributaria y

enfocada hacia la solucion de problemas complejos de negocios.

Estos son algunos de los servicios en los cuales nuestra experiencia en impuestos puede
agregar valor a su organizacién, mediante el trabajo de un equipo multidisciplinario de

profesionales con amplia vision, conocimiento y experiencia.

C. Advisory: Consultoria Organizacional

En Ecuador el &rea de Advisory brinda a sus diferentes clientes los servicios de consultoria
organizacional estrategia y gestion empresarial, gestion integral del talento humano, Auditoria
Interna, Gobierno corporativo y Administracion de riesgos, Finanzas Corporativas, Seguridad y

Tecnologia.



1.25 Contexto

La Firma Multinacional de Servicios de Consultoria se encuentra centrada y disefiada para
anticipar y responder a diferentes necesidades de distintos giros de negocio. Contando con
alrededor de 161.000 personas, desplegados en mas de 150 paises. Por lo cual, La Firma
Multinacional de Servicios de Consultoria puede abracar diferentes nichos de mercado,

brindando servicios de asesoria y soluciones a las empresas.

A continuacion se detalla los diferentes giros de negocio que La Firma Multinacional de

Servicios de Consultoria brinda sus servicios:

e Aeroespacial y defensa

e Gestion de activos

e Automotriz

e Banca y mercados de capitales

e Proyectos de inversion e infraestructura
e Quimicos

e Comunicaciones

e Energia, servicios publicos y mineria
e Ingenieria y construccion

e Entretenimiento y medios

e Servicios financieros

e Bosque, papel y embalaje



e Gobierno / servicios publicos
e Salud

e Hosteleria y ocio

e Fabricacion industrial

e Sector seguros

o Metales

e Farmacéuticas

e Retail y consumo masivo

e Tecnologia

e Transporte y logistica

1.2.6 Estatutos

Mision: “Emplear hoy y siempre todos nuestros recursos para ser reconocidos por nuestros
clientes, funcionarios y por la comunidad como los mejores en cualquier actividad a la que nos

dediquemos sea profesional o personal”.

Objetivos: “Nuestra meta es ser el mejor prestador de servicios profesionales en todos los
mercados Yy areas elegidas por nosotros, evidenciado a través de un claro liderazgo de mercado,

alta rentabilidad sostenida y por ser reconocidos como el mejor lugar para trabajar”.



“También deseamos ser reconocidos en el mercado por nuestra integridad, calidad y por

nuestro compromiso de establecer relaciones de largo plazo con nuestros clientes”.

1.2.7 Organigrama
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1.3 Justificacion

La Firma Multinacional de Servicios de Consultoria es una empresa auditora y consultora de
gran prestigio que lleva muchos afios en el pais, es una empresa que tiene un alto prestigio por la
calidad en el servicio que da a sus clientes y por la gente altamente capacitada que trabaja en la
misma sin embargo aun hay puntos que se podrian reforzar por lo tanto se ha visto la necesidad
de hacer un programa de responsabilidad social empresarial para todas las personas gque
conforman las diferentes areas de la matriz Quito, esto ayudara a mantener el alto desempefio
gue como organizacion ha alcanzado y a elevar su prestigio. Realizar este trabajo para nosotros
es de suma importancia puesto que en el tiempo que llevamos en la organizacion nos hemos
llegado a identificar con la misma y dar un aporte para la compafiia sera muy gratificante para
nosotros. El hecho de trabajar en una empresa u organizacion siempre nos tendra en contacto con
todo lo relacionado a la responsabilidad social empresarial es por esto que realizar este programa
nos ayudard a crecer tanto profesional como personalmente. Los beneficiarios de esta
investigacién seran: la organizacién ya que tendrd una herramienta estructurada para la empresa
con respecto a su responsabilidad con los stakeholders, esto ayudara a la reputaciéon de la
organizacion por lo cual las ventas podrian incrementarse y el capital humano que desee ingresar
a la misma podria aumentar de igual manera. Por otro lado se beneficiaran los empleados de la
organizacion ya que ellos gozaran de ciertos beneficios que antes pudieron estar descuidados, se
reforzaran los beneficios que ya tenian y podran aportar en programas de la compafiia con el
entorno que le rodea. Finalmente otros de los beneficiarios serian los clientes ya que para ellos

también esta dirigido este programa de responsabilidad social empresarial.



1.4 Antecedentes

“...en el siglo XIX algunos empresarios industriales en Europa y en los EE.UU. se
preocuparon por la vivienda, el bienestar y la caridad de sus empleados.”. Responsabilidad
Social Corporativa (s.f) Recuperado de:
http:wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_social_corporativa, es decir el tema de Ila
responsabilidad social empresarial en si tiene sus inicios en Estados Unidos y Europa puesto que
este pais y este continente eran los mas desarrollados en cuanto a todo lo que se refiere a la
industrializacion, esto llevo a un mayor ingreso de capital humano. Las empresas necesitaban
que sus colaboradores tuvieran un sentido de pertenencia hacia las compafias en las que
desarrollaban sus labores diariamente, querian que ellos se identificaran con las empresas a las
que prestaban sus servicios. Lo que Europa queria fomentar con esto era el empleo de larga

duracion que se habia convertido en una debilidad del continente en esos afios.

“...lo cierto es que desde los afios noventa este concepto ha ido cobrando fuerza y evolucionado
constantemente, tras el advenimiento de la globalizacion, el aceleramiento de la actividad
econdmica, la conciencia ecologica y el desarrollo de nuevas tecnologias”. Responsabilidad
Social Corporativa (n.d) Recuperado de:
http:wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_social_corporativa, al ver los beneficios que la
responsabilidad social empresarial traia a las empresas europeas, el resto de organizaciones y
paises se empezaron a interesar mas por este tema y lo pusieron en practica dentro de las mismas,

la globalizacion hizo que las empresas multinacionales lleven sus practicas desde Europa hacia el
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resto del mundo. Por otro lado existen organismos y normas de caracter internacional que se

encargan de delimitar los conceptos de responsabilidad social.

En nuestro pais el tema de responsabilidad social es algo que Gltimamente se ha puesto en
auge es decir muchos empresarios se han interesado en conocer mas acerca del tema y de poner
en practica dentro de las empresas. El hecho de que existan algunas compafiias multinacionales
dentro de nuestro pais ha facilitado el conocimiento sobre el tema pues la mayoria de las mismas
tienen programas ya establecidos de responsabilidad social empresarial en el extranjero, razon
por la cual lo han implementado aqui también. Dentro del Ecuador existen ya organizaciones que

se dedican especificamente a realizar este tipo de programas como CERES.

En la Pontificia Universidad Catdlica ya se han realizado varias investigaciones sobre la
Responsabilidad Social Empresarial entre ellas constan: Disertacion de: Ximena Calderon,
(2010); Elaboracién de una guia de Responsabilidad Social Empresarial para Moore Stephens
Profile; Disertacion de: Monica Ledn, (2010); Identificar los elementos estratégicos de un
modelo de Responsabilidad Social Empresarial que definiran el primer reporte de sostenibilidad
de la CNT EP. Disertacion de: Maria José Torres y Maria Alejandra Larrea, (2011); Diagnostico
de Responsabilidad Social Empresarial basado en los indicadores de CERES, de la empresa de

telecomunicaciones Pancho Net, de la ciudad de Quito.

Dentro de la Multinacional de Servicios ya se han realizado ciertos programas de
responsabilidad, sin embargo aun hay mucho por hacer. En el afio 2010, se entregaron algunos
implementos de oficina a escuelas fiscales del pais como son impresoras, computadoras y laptops
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que estaban en buen estado para ser usadas en un instituto educativo, las mismas que para la
Organizacién ya no eran tan Utiles. En el afio 2011, un grupo de profesionales muy capacitados
que laboran en la Compafiia, dictaron cursos de temas especificos en algunas universidades de la
ciudad, esto con el fin de que existan jovenes mejor capacitados y que puedan aclarar dudas

sobre el tema expuesto.

15 Objetivos

151 Objetivo General

Realizar un diagnostico actual sobre que practicas de Responsabilidad Social Empresarial se

realizan en la Firma Multinacional Consultora de Servicios, para asi elaborar un Programa de

RSE y su influencia en los stakeholders.

15.2 Objetivos Especificos

Investigar bibliografia sobre Responsabilidad Social Empresarial.

Levantar informacion sobre Responsabilidad Social Empresarial.

Reforzar con el Programa de Responsabilidad Social Empresarial, los beneficios tanto

internos como externos que la compariia podria brindar.
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CAPITULO 2 MARCO TEORICO

2.1 Como nace la Responsabilidad Social Empresarial

“La importancia de la responsabilidad social empresarial puede justificarse desde un punto de
vista antropoldgico, (Jones 2003, citado en Olcese Aldo, Rodriguez, Alfaro 2008, p. 2). Desde el
surgimiento de la especie hace 100000 a 200000 afios los seres humanos han atravesado por
distintas etapas de evolucién cultural.” (Olcese Aldo, Rodriguez, Alfaro 2008, pp. 2,3). Los
antropologos evolutivos han definido cuatro fases: bandas, tribus, reinos y estados y se ha
producido una transicion hacia la quinta etapa evolutiva donde las organizaciones empresariales
juegan un papel fundamental en la supervivencia de la especie, puesto que las personas necesitan
una empresa donde trabajar, para asi conseguir un sustento para su conservacion en la sociedad
actual y asi mejorar su calidad de vida tanto fisica, psicoldgica y emocional, ya que esto ayudara

no solo al trabajador sino también al entorno que lo rodea.

“...en el siglo XIX algunos empresarios industriales en Europa y en los EE.UU. se
preocuparon por la vivienda, el bienestar y la caridad de sus empleados.”. Responsabilidad
Social Corporativa (s.f) Recuperado de:
http:wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_social_corporativa, es decir el tema de Ila
responsabilidad social empresarial en si tiene sus inicios en Estados Unidos y Europa puesto que
este pais y este continente eran los mas desarrollados en cuanto a todo lo que se refiere a la
industrializacion, esto llevo a un mayor ingreso de capital humano. Las empresas necesitaban

que sus colaboradores tuvieran un sentido de pertenencia hacia las compafias en las que
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desarrollaban sus labores diariamente, querian que ellos se identificaran con las empresas a las
que prestaban sus servicios. Lo que Europa queria fomentar con esto era el empleo de larga

duracion que se habia convertido en una debilidad del continente en esos afios.

“...lo cierto es que desde los afios noventa este concepto ha ido cobrando fuerza y
evolucionado constantemente, tras el advenimiento de la globalizacion, el aceleramiento de la
actividad econdmica, la conciencia ecoldgica y el desarrollo de nuevas tecnologias”.
Responsabilidad Social Corporativa (n.d) Recuperado de:
http:wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_social_corporativa, al ver los beneficios que la
responsabilidad social empresarial traia a las empresas europeas, el resto de organizaciones y
paises se empezaron a interesarse mas por este tema y lo pusieron en practica dentro de las
mismas, la globalizacion hizo que las empresas multinacionales lleven sus practicas desde

Europa hacia el resto del mundo.

En nuestro pais el tema de responsabilidad social es algo que ultimamente se ha puesto en
auge es decir muchos empresarios se han interesado en conocer mas acerca del tema y de poner
en practica dentro de las empresas. El hecho de que existan algunas compafiias multinacionales
dentro de nuestro pais ha facilitado el conocimiento sobre el tema pues la mayoria de las mismas
tienen programas ya establecidos de responsabilidad social empresarial en el extranjero, razon

por la cual lo han implementado aqui también.

Dentro de la Multinacional de Servicios ya se ha realizado ciertos programas de

responsabilidad sin embargo aun hay mucho por hacer.
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2.2 Clasificacion de la Responsabilidad Social Empresarial

2.2.1 Concepto de la Responsabilidad Social Empresarial Interna

Segun Horacio Martinez, en el desarrollo econémico de las empresas se debe respetar la
dignidad de las personas es decir, reconocer a los demas como iguales a uno, no manipularlos y

promover su desarrollo personal y profesional.

“La dignidad humana es inalienable, ninguna fuerza exterior, ninguna circunstancia de la
vida, puede forzar al ser humano a perder su dignidad: Unicamente el individuo mismo puede
matarla o abandonarla”, (Martinez Horacio, 2001, p. 42). Es por esta razén que las empresas
deben respetar la capacidad de eleccion de cada colaborador y asi mantener dentro de sus

trabajadores personas de diferente cultura, genero, edad y orientacion sexual.

Segun Olcese Aldo, Rodriguez, Alfaro la calidad de vida es por naturaleza subjetiva puesto que
esta sometida a la percepcion y valoracion de cada persona. Sin embargo, esta relacionada con el
nivel de satisfaccion y bienestar alcanzado por los individuos. Se pueden identificar algunos
factores principales que condicionardn la calidad de vida laboral: seguridad e higiene en el
trabajo, disefio de puestos de trabajo, retribucion, promocion y seguridad en el empleo,
integracion y participacion, derechos fundamentales, equilibrio entre el trabajo y vida personal,
hay que reconocer que las necesidades y expectativas del trabajador trascienden las econdmicas.
Existe una relacion directamente proporcional cuando la calidad de vida laboral mejora, su
productividad también se vera beneficiada.
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Debido al tiempo prolongado que existe entre el trabajador y su ambiente laboral, se deben
crear condiciones adecuadas para proteger la integridad fisica y mental del empleado; el
propdsito de esta politica es prevenir enfermedades y accidentes dentro del trabajo, mas si llegara
a producirse uno de los dos aspectos antes mencionados, la empresa deberd comprometerse a
brindar la ayuda necesaria al trabajador, para asi retribuir lo que esta persona ha dado por la
empresa. Ademas los colaboradores de la empresa deben estar conscientes de los riesgos que su

trabajo puede conllevar, ya que su salud no es solo responsabilidad de la empresa.

El puesto de trabajo debe estar disefiado de forma que el trabajador pueda adaptarse y de esta
manera desarrollar diferentes capacidades y aptitudes. Las caracteristicas del puesto son
determinantes para la calidad de vida laboral del empleado y su nivel de productividad ya que si
el puesto genera insatisfaccion el colaborador tendra una aptitud negativa y disminuird su
productividad, en cambio si el puesto de trabajo genera satisfaccion el rendimiento del

colaborador posiblemente serd mejor.

“La relacion laboral se basa en un intercambio entre empleado y empleador porque el
primero aporta con su trabajo y como contrapartida recibe una recompensa econémica y no
econdmica como satisfaccion personal y estatus social”,(Olcese Aldo, Rodriguez, Alfaro, 2008,
p. 117). El sistema de retribucion que se establezca debe ser justo ya sea para captar nuevos

trabajadores, retener o motivar a los actuales.

La seguridad en el empleo y la no ruptura de la relacion laboral es un factor importante para
que los colaboradores de la empresa no se sientan inseguros y sientan que la empresa se esta
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comprometiendo con ellos, puesto que la inestabilidad laboral provoca incertidumbre, que dara
como resultado un menor esfuerzo de parte de sus colaboradores, los mismos que no se sentiran
identificados ni comprometidos. La inestabilidad laboral no solo afecta a los empleados sino
también a la empresa ya que el hecho de no retener a sus colaboradores se reconocera como un
impacto negativo en el mercado y de esta manera se veran impedidos de atraer los mejores

talentos.

La empresa es una organizacion social de personas que se relacionan entre si tratando de
alcanzar un objetivo comun, es por esto que, el nivel de relacion e integracion que tenga cada
colaborador del grupo resultard importante para mejorar la calidad de vida laboral de cada uno
de ellos. Las sugerencias vertidas por un trabajador o por un grupo de trabajadores dadas para
mejorar procedimientos internos seran de importancia siempre y cuando estas no sean tomadas
como una campafia de marketing por parte del departamento de Recursos Humanos, sino que se
las analice y se las lleve a cabo dentro de la empresa, ya que de esta manera los trabajadores

sentirdn que sus opiniones son tomadas en cuenta.

Todos los colaboradores que son parte de una empresa tienen derechos que deben de ser
respetados por la misma. Estos derechos se dividen en dos: condicion del trabajador y condicion
de persona. La condicién del trabajador, abarca la seguridad y salud laboral, la retribucion, los
descansos y periodos vacacionales, el derecho a pertenecer a un sindicato y en tanto que la
condicion de persona, abarca la intimidad, libertad de opinidn, expresion, trabajo forzoso, trabajo

infantil y discriminacion.
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2.2.2 Concepto de la Responsabilidad Social Empresarial Externa

La responsabilidad social externa se refiere a las acciones orientadas a un grupo social no

directamente relacionado con la empresa. Estas acciones pueden representar un valor econémico

0 no para la organizacion.

2.3 Stakeholders (Grupos de Interés)

2.3.1 Concepto de stakeholders

Se considera como stakeholder a ““cualquier grupo o individuo que pueda afectar al logro de

los objetivos de la empresa o se puede ver afectado por el mismo™, “aquellos grupos sin cuyo

apoyo la organizacién dejaria de existir”, (Freeman, 1984, citado en Olcese Aldo, Rodriguez,

Alfaro 2008, p. 23).

2.3.2 Evolucién del entorno empresarial y su relacion con los stakeholders

La evolucidon del entorno empresarial esta dividida en tres visiones: visién neoclasica, vision

directiva y vision de la empresa basada en sus stakeholders.
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En la visién Neoclasica “la empresa es observada como un mecanismo situado entre
mercados de factores y los mercados de productos, siendo su funcién la de transformar unos
inputs en outputs y el objetivo empresarial la maximizacion del beneficio, lo que se
corresponderia a una ““vison productiva de la empresa.” (Freeman, 1984, citado en Olcese

Aldo, Rodriguez, Alfaro 2008, péag. 26).

En la vision directiva de la empresa ““los directivos no solo se relacionaran con los mercados
de suministros y de venta, sino que deberan ser capaces de gestionar también adecuadamente
las relaciones establecidas con los propietarios y con los trabajadores”. ““La denominada vision
directiva de la empresa, es aquella en que los directivos han de satisfacer simultaneamente los
intereses de propietarios, trabajadores, proveedores y clientes”. (Freeman, 1984, citado en

Olcese Aldo, Rodriguez, Alfaro 2008, pag. 27).

Segun lo citado anteriormente, podemos observar los cambios significativos que se han dado
en los modelos, respecto a la vision de la empresa en funcion de sus stakeholders; estos cambios
pueden proceder de doble vertiente: externa e interna.

El cambio interno, se refiere a la transformacion por parte de los directivos de las empresas
con referencia a clientes, globalizacion de los mercados, suministros de venta, lo que afecta a las

relaciones con proveedores y clientes.

El cambio externo, se refiere al entorno que influye en las relaciones establecidas con los
proveedores, propietarios, clientes y empleados ya que estos pueden afectar o verse afectado por
la busqueda de objetivos empresariales.
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2.3.3 Tipologia de los Stakeholders

Uno de los problemas encontrados en la teoria de los stakeholders, es definir quienes son
realmente los stakeholders de una empresa y de esta manera poder definir el impacto que cada

uno genera dentro de la misma.

(Mitchel, 1997, citado en Olcese Aldo, Rodriguez, Alfaro 2008, pag. 30), divide a los
stakeholders en tres atributos: poder, legitimidad y urgencia. A poder se refiere cuando una de
las partes tiene la facultad de imponer a la otra su voluntad. Segun Suchman, 1995, citado en
(Olcese Aldo, Rodriguez, Alfaro, 2008, pag. 30). Se define a la legitimidad como a las acciones
apropiadas dentro de un sistema social de normas, valores, creencias y definiciones; y la
urgencia es definida como la atencién de las exigencias y la importancia que se concede a

determinada situacion.

La importancia del stakeholder dentro de la empresa se determinara por la posesion de uno o

varios de estos tres atributos.

Ademaés Mitchell distingue siete tipos diferentes de stakeholders los cuales han sido

agrupados en tres modalidades: latentes, expectantes y definitivas.

Segln Olcese Aldo, Rodriguez, Alfaro, 2008, los Stakeholders Latentes, son los que poseen
solamente uno de los atributos anteriormente mencionados y ademés son los menos importantes
para los socios a la hora de tomar decisiones. En base al atributo que posean se clasificaran en

inactivos, discrecionales y exigentes. Los stakeholders inactivos, son los que tienen poder para
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imponer sus deseos dentro de la empresa pero carecen de legitimidad y sus exigencias no son
urgentes. Los stakeholders discrecionales, son aquellos que poseen el atributo de legitimidad
pero carecen de poder y urgencia. Los stakeholders exigentes, son los que poseen el atributo de
urgencia y esto puede resultar molesto para la compafiia, debido a la urgencia e insistencia de sus
demandas, sin embargo, para que estas sean atendidas se necesita de poder y legitimidad, algo

que estos stakeholders carecen.

Stakeholders Expectantes, son los que poseen dos de los tres atributos anteriormente
mencionados y tienen una mayor relacion con la empresa en comparacion con los stakeholders
latentes. Estos se dividen en stakeholders dominantes, dependientes y peligrosos. Los
stakeholders dominantes son los que poseen poder y legitimidad, mismos que garantizaran sus
intereses en la compafiia. Los stakeholders dependientes, son los que poseen peticiones urgentes
y legitimas pero carecen de poder para tomar decisiones. Los stakeholders peligrosos, poseen
poder y urgencia pero carecen de legitimidad, es por esto que su relacion con la empresa se

vuelve peligrosa ya que estos tiene el poder para que sus peticiones sean urgentemente atendidas.

Stakeholders Definitivos, son aquellos que poseen los tres atributos: poder, legitimidad y
urgencia, mismos gque haran que sus exigencias sean inmediatamente atendidas por lo directivos

y socios de la empresa.

A continuacion se enumeraran los stakeholders segun la vision de la empresa:

— Propietarios.

— Representantes de los consumidores.
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— Clientes.

— Competidores.

— Medios de Comunicacion.

— Empleados.

— Grupos Especiales de Interés.
— Ecologistas.

— Proveedores.

— Gobiernos.

2.4 Areas de las Responsabilidad Social Empresarial

2.4.1 Eticay Moral Empresarial

El término moral, se refiere a un conjunto de principios, valores, patrones de conducta,
prohibiciones o ideales de vida buena, que conforman un sistema propio de un colectivo humano
concreto en un determinado momento histdrico. El término moral se utiliza para referirse al
cédigo de conducta que guia los actos de una persona a lo largo de su vida; se trata de las
convicciones y pautas de conducta que sirve de base para los juicios morales que cada cual hace

sobre si mismo y los deméas.(Horacio Martinez, 2011, pag. 2).

La ética, es la ciencia que estudia de una manera reflexiva la conducta humana. Es una
ciencia no teorica que se traduce en actos concretos. Es una ciencia no estatica sino dinamica y

constructiva del ser humano. (Horacio Martinez, 2011, pag. 2).
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La ética, es un saber normativo que pretende orientar de forma indirecta las acciones de los
seres humanos; mientras que la moral, es un saber que ofrece orientaciones concretas para la

accion. (Horacio Martinez, 2011, pag. 2).

Segun lo antes mencionado, los valores morales permiten a los seres humanos construir
relaciones dignas con las demas personas de su entorno, con el mundo material, con lo espiritual

y €ONn nosotros mismos.

El movimiento relevante de la ética empresarial se dio en los Estados Unidos, puesto que en
Europa se hablaba de ética social mas enfocado a apreciaciones filosoficas y socioldgicas
dandole menos importancia a la elaboracion de cédigos de ética empresarial, es por esto que la
ética empresarial, es un proceso que debe prevalecer a lo largo del tiempo. No lo debemos
considerar como un negocio que solo atraiga un beneficio a la imagen de la empresa, sino mas
bien que mantenga una integridad moral en la compafiia. Asi, en Estados Unidos y Europa ya

existen Centros Especializados para el estudio de la misma.

La ética empresarial es ante todo una ética de las organizaciones, donde la dimension
colectiva va mas alla de las voluntades individuales. El problema de la ética empresarial es como
combinar eficiencia econémica con libertad individual, equidad social y respeto por los valores

absolutos. (Horacio Martinez, 2011, pag. 18).

Como el trabajo ocupa la mayor parte del tiempo de la gente, es necesario que dentro de su

entorno laboral exista un sentido que los motive a enfrentar los retos de la vida. “Aunque pueda
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resultar extrafio el propdsito de la ética no es que la gente sea mas ética sino que sea capaz de

tomar mejores decisiones™. (T. Brown, citado en Horacio Martinez, 2011, pag. 20).

24.2 Calidad de Vida Laboral

En el proceso econdmico se debe respetar la dignidad y la centralidad de la persona humana,
esto significa reconocer a los demas como iguales a uno, no manipularlos y promover su

desarrollo personal. (Horacio Martinez, pag. 39).

Por otro lado la libertad, es otra cualidad inherente al hombre, puesto que es la capacidad de
tomar decisiones sin ningun tipo de ataduras. La libertad en si del ser humano, es lo que le

llevara a la construccién de si mismo.

2.4.3 Medio Ambiente

Hemos pasado por una etapa de transicién en la cual hemos visto que el planeta ha sufrido
varios cambios climaticos, el méas alarmante es el calentamiento global, que ha sido ocasionado
por los propios habitantes del planeta y en su gran mayoria por la irresponsabilidad de las
empresas, puesto que estas no han contribuido con el desarrollo sostenible del mismo, es decir
han empleado tecnologias contaminantes, han envenenado las aguas de los rios con quimicos,
han destruido la capa de ozono con la emanacion de gases toxicos, entre otros.
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Segun Olcese Aldo, Rodriguez, Alfaro, 2008, el desarrollo sostenible ““es compatibilizar los
conceptos de crecimiento econémico y equilibrio ecoldgico, de tal forma que el primero no
rompa con el segundo y se convierta en su propio destructor. Es el Desarrollo que atiende a la
necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para
atender a sus propias necesidades.” (World Commission on Environment and Development,

1987, pag. 43).

Al medio ambiente como stakeholder se lo puede considerar desde dos puntos de vista: como
un asunto para algunos stakeholders de la compafiia 0 como un stakeholder con identidad propia.
Ademas podemos mencionar que existen compafiias que su desarrollo econémico depende del
medio ambiente y otras que no se veran tan afectadas por el mismo; sin embargo, si pensamos a
largo plazo, las dos resultaran afectadas, es por esto que todas las empresas a nivel mundial

deben tomar conciencia de cuanta importancia le dan al medio ambiente.

La responsabilidad social empresarial es un llamado a sentirnos parte de la comunidad
viviente que existe sobre el planeta tierra. El hombre debe velar para que el desarrollo humano
no atropelle al medio ambiente. Su papel es el de ser un angel guardian de la naturaleza y no su
exterminador. La ética no solo debe tomar en serio al hombre en su dimension bioldgica y socio

cultural. Ademas debe profundizar en las obligaciones del hombre con todo ser viviente.
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25 Iniciativas Mundiales sobre RSE

25.1 La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE)

Esta Organizacion se encarga de agrupar a algunos paises que se han comprometido en
promover la democracia y la economia del mercado. La capacidad de esta organizacion es
importante ya que a través de sus analisis, exposicion de perspectivas y trabajos estadisticos
guian sus investigaciones a temas directamente relacionados a la Responsabilidad Social

Empresarial como son: el Medio Ambiente, la Cohesién Social y el Buen Gobierno.

La OCDE propone trabajar de una manera responsable socialmente al mencionar aspectos
como la reduccién de desechos y contaminacion, usar la tecnologia para el beneficio de todos.
Por otro lado, menciona al sistema de cohesidn social promoviendo sistemas de salud efectivos y
accesibles, garantizando educacion para todos, la no discriminacion social y racial y la lucha
contra el desempleo y la disminucion de la brecha de clases sociales. Ademas, menciona también
temas de un buen gobierno como fomentar el eficaz desempefio empresarial, la lucha contra la
corrupcion y el lavado de dinero, participacién ciudadana en la toma de decisiones y el disefio de

nuevas politicas.

La labor de la OCDE se resume en acuerdos internacionales, decisiones y recomendaciones.

La influencia de esta organizacién esta dada por el dialogo de las partes interesadas, el consenso

en la toma de decisiones y el cumplimento de objetivos dentro del a empresa.

26



2.5.2 La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)

“La OIT es un organismo especializado de las naciones unidas que procura fomentar la
justicia social y los derechos humanos laborales internacionalmente reconocidos. Fie creada en
1919 fruto del tratado de Versalles el cual dio origen a la sociedad de naciones; y en 1946 se
convirtié en el primer organismo especializado de las NNUU.” (Olcese, Rodriguez, Alfaro,

2008, pag. 318).

La OIT es la encargada de hacer las normas internacionales del trabajo que se basan en
derechos laborales fundamentales como por ejemplo abolicién del trabajo forzoso e igualdad de

oportunidades entre otras.

La estructura de la OIT esta basada en un sistema dividido en tres partes: estados miembros,

empleadores y trabajadores, que en igualdad de condiciones tratan de alcanzar en conceso en

aras de sus beneficios.

2.5.3 El pacto Mundial de Las Naciones Unidas

“El Pacto Mundial de las Naciones Unidas (United Nations Global Compact), es una

iniciativa de caracter internacional que propugna la implantacion de ““diez principios basicos de

conducta” y accion en materia de derechos humanos, trabajo, medio ambiente y lucha contra la
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corrupcion en la estrategia y las operaciones diarias de la empresa. (Olcese, Rodriguez, Alfaro,

2008 p. 321).

El Pacto Mundial de las Naciones Unidas hizo un llamado a los lideres de las compafiias
multinacionales para que se unieran al compromiso de sincronizar las necesidades de las

empresas con los objetivos institucionales de las Naciones Unidas.

En el afio 2006 este Pacto Global estaba compuesto por mas de 3500 entidades alrededor del

mundo.

Los diez principios del pacto mundial son el eje sobre el que se articula la iniciativa del pacto;
su validez global se fundamenta en las declaraciones y convenciones universales sobre las que se

estructura. (Olcese, Rodriguez, Alfaro, 2008, pag. 322).

Estos principios son:

1. *“Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos proclamados
a nivel internacional.

2. No ser complice de abusos de los derechos humanos.

3. Las empresas deben respetar la libertad de asociacion y el reconocimiento de los derechos a
la negociacion colectiva.

4. Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo

coaccion.
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5. Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

6. Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo y la
ocupacioén.

7. Las empresas deberan apoyar el enfoque preventivo frente a los retos medioambientales.

8. Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad
ambiental.

9. Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las tecnologias respetuosas con
el medio ambiente.

10. Las empresas deben trabajar contra la corrupcién en todas sus formas, incluyendo la

extorsion y el soborno “.(http://www.pactoglobal.org.ar/content.asp?id=3, Abril 8, 2013)

25.4 Iniciativas en la Unién Europea

La responsabilidad Social en el ambito europeo tomo fuerza en el afio de 1993, cuando el
presidente de la Comisién Europea hizo un llamado a las empresas a conseguir una equidad tanto

social como laboral.

“En el afio 2000 en la cumbre de Lisboa se marcd el objetivo de crear una economia
competitiva en Europa, capaz de un crecimiento econémico sostenible, abogando por llamar al
sentido de responsabilidad de las empresas, intentando que las mismas elevaran los niveles de
desarrollo social, respeto al medio ambiente y de los derechos humanos.” (Olcese Aldo,
Rodriguez, Alfaro, 2008, pag. 323).
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255 Libro Verde de la comision de las comunidades Europeas

El libro Verde fue un hito en el ambito de la Responsabilidad Social en Europa, debido a la
importancia que tuvo por ser un medio para mejorar la calidad de vida tanto en Europa como en
cualquier pais del mundo en donde existiese empresas europeas. EI objetivo de este Libro

Verde, es que las empresas alcancen lo pactado en la Cumbre de Lisboa en el afio 2000.

En el texto del Libro Verde se menciona que la Responsabilidad Social Empresarial tiene un
ambito interno y otro externo. ElI ambito interno, se refiere a las practicas responsables
relacionadas con la gestion de los recursos humanos, la salud y seguridad en el trabajo, la
adaptacion al cambio y la disminucion de la contaminacién por parte de la empresa. EI &mbito
externo, se basa en las relaciones que mantienen la empresa con agentes externos como la
comunidad, proveedores y consumidores, asi como también con los derechos humanos y el

medio ambiente.

2.6 Normas Mundiales

2.6.1 Norma SA8000

“La norma SAB8000 consiste en un estandar verificable de las condiciones de trabajo
existentes en una instalacion productiva y a lo largo de la cadena de valor utilizada para la
elaboracion de productos.” (Olcese Aldo, Rodriguez, Alfaro, 2008, pag. 74).
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“Los requisitos de Responsabilidad Social incluidos en la norma SA800 abordan los
siguientes nueve temas: trabajo infantil, trabajo forzoso, salud y seguridad libertad de asociacion,
derecho a la negociacion colectiva, discriminacion disciplina, horas de trabajo, retribucion y
sistemas de gestién. La funcion de esta norma contempla la realizacion de auditorias por parte de

un organismo certificador acreditado.” (Olcese Aldo, Rodriguez, Alfaro 2008, p.74)

2.6.2 La Norma AA1000

Segun Olcese Aldo, Rodriguez, Alfaro Accountability, es un instituto sin fines de lucro quien
cred la norma AA1000, que es un estandar sobre responsabilidad social corporativa que asegura
la calidad de la contabilidad y la auditoria. Tiene como propoésito otorgar mayor credibilidad y

compromiso entre la organizacién y sus stakeholders.

2.6.3 Iniciativa del Reporte Global

“La G3 es la ultima versiéon de la norma GRI que Su mision es mejorar la calidad, rigor y
utilidad de los reportes de sustentabilidad para que alcancen un nivel equivalente al de los
reportes financieros. Se basa fundamentalmente en la implementacion del triple balance (triple
bottom line), economico, social y medioambiental”.

(www.eticagro.org/modules/smartsection/item.php?itemid=36 Desarrollado por

:BlancoSobrenegro).
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2.6.4 1SO 26000

“Esta norma es una guia que establece lineas en materia de Responsabilidad Social

establecidas por la 1SO.”( http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_26000 Fecha: por ultima vez el 8

marzo de 2013, a las 12:41). La norma fue publicada en noviembre del 2010 y no tiene como

propésito ser certificatoria, regulatoria o de uso contractual.

Esta norma tiene como propdsito el mejorar las estructuras organizacionales en
Responsabilidad Social Empresarial, incrementar el compromiso de los accionistas y grupos de
interés para asi tener una buena comunicacion interna, difundir la transparencia para el desarrollo
de la sustentabilidad de la organizacion respetando asi costumbres, culturas, ambiente

psicolégico y econémico.

2.7 Iniciativas latinoamericanas y en el Ecuador

2.7.1 Importantes Organismos latinoamericanos

“Existen asuntos que son comunes a todo el mundo, como el medioambiente, derechos
humanos, trabajo infantil y forzado y condiciones laborales minimas. Sin embargo, una vez
abordados estos temas, las prioridades de América Latina son diferentes a las de Europa o
Estados Unidos. Los asuntos laborales en esta region no estan suficientemente tratados por la
mayoria de las legislaciones nacionales (comparados con Europa), por lo que se convierten en un
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tema prioritario. El alto nivel de desigualdad en el ingreso, hace que las practicas de negocios de
inclusién sean también urgentes para llegar hasta los mas pobres y vulnerables de forma practica
y efectiva (no paternalista).”

(http://www.pwc.com/es CL/cl/publicaciones/assets/la-responsabilidad-social-de-la-empresa-en-

america-latina.pdf por: Estrella Peinado-Vara).

Como se menciona anteriormente, las empresas en América Latina se han preocupado por
emprender practicas de Responsabilidad Social Empresarial, sin embargo no han podido tener
los recursos ni los resultados que se ha obtenido en Europa. Por el alto indice de desigualdad
social y econdmica, las empresas latinoamericanas han tenido que enfocarse mas en la inclusion
de grupos vulnerables y no se han concentrado en crear planes de desarrollo sostenible, es decir
planes que vayan mas alla del ambito econémico, planes que abarquen a la mayoria o a todos los
grupos de interés de la compafiia. Por otro lado, las empresas latinoamericanas tienen una idea
erronea de que las practicas de Responsabilidad Social Empresarial son un gasto y no una

inversion a corto, mediano y largo plazo.

En América Latina, “durante la década de 1990 —con un mercado global cada vez mas
competitivo, que empezaba a exigir el cumplimiento de nuevos estandares laborales y
ambientales, y con la cada vez méas veloz circulacion de informacién alrededor del mundo, que
aumentaba la visibilidad de las préacticas irresponsables de empresas multinacionales con
operaciones propias 0 tercerizadas en regiones menos desarrolladas—, las corporaciones

empezaron a notar que la apuesta tradicional en precio, innovacion y publicidad no era
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suficiente” (http://www.avinarse.org/10-anos-en-america-latina/ por Stephan Schmidheiny,

fundador de AVINA).

Antes de esta década, las empresas en su mayoria pymes practicaban lo que se llamaria ahora
obras de caridad o beneficencia, es decir no tenian planes que perduraran en el tiempo, sino que
se enfocaban en poner en practica su valores éticos y religiosos y todo esto iba acorde a las

creencias de los propietarios de la empresa ya que estas obras eran financiadas por los mismos.

En el afio , un hito de Responsabilidad Social Empresarial en América Latina fue dado por la

Cumbre de la tierra realizada en Rio de Janeiro Brasil.

Segln Stephan Schmidheiny, al ser invitado a la Cumbre de la Tierra como lider de la misma
para preparar a empresas multinacionales en el tema de la Responsabilidad Social Empresarial,
menciond que algunas empresas estaban recién forjandose en este tema. Esta reunion mantenida
en Brasil, llevo a la creacidon de Consejo Empresarial Mundial para el Desarrollo Sostenible, una
organizacion que cuenta hoy con la participacién activa de unas doscientas empresas y una red

de méas de 50 asociaciones empresariales en naciones de todos los continentes.

Después de la creacién del Consejo Empresarial, la vision de las comparfiias ha tomado mas

conciencia sobre los limites que los recursos naturales y las demandas de las sociedades imponen

a las empresas.
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2.7.2 Importantes Organismos Nacionales

CERES busca involucrar, sensibilizar y apoyar a las empresas a gerenciar sus negocios de
manera socialmente responsable, para que ellas se transformen en movilizadoras de una sociedad
mas justa y sostenible. Por ello, es la entidad nacional que gestiona conocimiento e investigacion
sobre Gestion de la Responsabilidad Social en el Ecuador desde hace una década

(http://www.redceres.org/quienes-somos-2/, s.f).

CERES promueve el concepto de Responsabilidad Social Empresarial a través de ciertas
organizaciones comprometidas con el desarrollo sostenible del Ecuador. Es una organizacion sin
fines de lucro, que ha generado gran impacto en nuestro pais. Este organismo cuenta con un

cadigo de ética el cual determina los valores de dicha organizacién y de quienes la integran.

CERES realiza un trabajo en red tanto con sus miembros aliados nacionales e internacionales.
Pertenecer a esta organizacion es comprometerse a una gestion que esta direccionada a
resultados financieros sociales y ambientales que incluye una relacion abierta con sus
stakeholders. Esta enfocado hacia el bien comun y el crecimiento corporativo para mejorar asi la

sociedad.

“Los Indicadores CERES-ETHOS de responsabilidad empresarial, son una herramienta de
auto aprendizaje, sensibilizacion, evaluacién y seguimiento de la gestion corporativa. Son
producto del Programa Latinoamericano de Responsabilidad Social Empresarial -PLARSE- y
fueron validados para la realidad ecuatoriana. Contemplan los aspectos comunes de la gestion
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responsable, de acuerdo a las principales iniciativas globales, como el GRI, la ISO 26000, la SA
8000, los Objetivos de Desarrollo del Milenio y el Global Compact.”

(http://www.redceres.org/2011/03/implementando-los-indicadores-de-responsasbilidad-social-

empresarial-ceres-ethos/ s.f)

El IRSE, es la primera iniciativa institucional en el Ecuador en el cometido de la
Responsabilidad Social Empresarial. Es una organizacién privada, sin fines de lucro. En sus
gestores y protagonistas prevalece el ideal del perfeccionamiento social a través de un

humanismo auténtico y solidario. (http://www.irse-ec.org/fundamentos.html, s.f.).

En Ecuador al igual que en otros paises el concepto de Responsabilidad Social Empresarial
estaba basado en lo que era la filantropia, a la caridad, a las donaciones, al marketing social, a la
asistencia social es por esto que uno de los objetivos de IRSE fue difundir los auténticos
conceptos de la RSE. Este instituto se encarga de la investigacion, seleccién y analisis de nuevas

metodologias y herramientas para un 6ptimo desarrollo de la RSE.

Los indicadores son:

— “INDICADORES DE PROFUNDIDAD: Miden el proceso de la Responsabilidad Corporativa

en 4 etapas comunes a los 8 paises del Programa Latinoamericano de Responsabilidad Social

Empresarial.
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— INDICADORES BINARIOS Y CUANTITATIVOS: Miden actividades puntuales, estandares
e iniciativas necesarias para la aplicacion de la Responsabilidad Corporativa en la empresa, y

estan adaptados a la realidad ecuatoriana.” (  http://www.redceres.org/nuestro-

trabajo/asesoria/, s.f.)
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CAPITULO 3 MARCO METODOLOGICO

3.1 Definicion del responsable interno del proyecto

A inicios del proyecto se convocé a una reunién con los socios y gerentes de la empresa para
definir al responsable interno del proyecto, en dicha reunion se llegd al acuerdo de nombrar
como Responsable al Gerente de Recursos Humanos, ya que esta persona es quien tiene un canal

de comunicacion mas amplio con las tres areas de la empresa.

En una siguiente etapa se mantuvo una reunion con los representantes de CERES — ETHOS,
responsables de brindar la informacion de la guia de indicadores y de proporcionarnosla para la

realizacion del proyecto.

Después de haber obtenido esta informacién el Gerente de Recursos Humanos, socializé el
proyecto a realizarse con los gerentes de cada area y pidié su colaboracion para la realizacion del
mismo. De igual manera socializé el proyecto via e-mail con el resto de colaboradores que se

encontraban dentro de la muestra.

3.2 Identificacion de los grupos de interés

De acuerdo al giro de negocio y la influencia que cada uno tiene dentro de la empresa, se
identificaron los siguientes stakeholders: Pablico Interno, Gobierno Corporativo, Clientes,

Proveedores, Comunidad y Medio Ambiente.
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3.3 Tabla de Datos (Stakeholders)

> Publico Interno

EFECTOS EFECTOS
INDICADORES EXPECTATIVAS POSITIVOS NEGATIVOS
Estabilidad Retencion de  |Alta rotacién del
Laboral Talentos Personal
Buen Clima Atraccion de
Laboral Talentos Mal Clima laboral
Remuneracion
acorde a las
PUBLICO INTERNO |funciones Baja Rotacién |Bajo nivel de
realizadas del Personal cCompromiso
Fidelizacién y
Plan de Carrera |Compromiso Desmotivacion
Mejor Calidad
de los Senvicios [Poco Crecimiento
Capacitacion brindados profesional
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>

Gobierno Corporativo

EFECTOS EFECTOS
INDICADORES EXPECTATIVAS
POSITIVOS NEGATIVOS
Crecimiento Nuevos Retos Desprestigio de la
. para el personal
Empresarial empresa
de la empresa
Reconocimiento : o
Mayo ingreso Disminucion de
de la empresa de capital ingresos
dentro del 'p . g L.
econémico econdmicos
mercado
Captacion de
nuewvos clientes
. -, Desmotivacion del
Baja rotacion
personal
Captacion de
GOBIERNO nuewvos talentos
CORPORATIVO

Personal
comprometido Estabilidad
— Laboral para los Alta rotacion
Incursiéon en .
trabajadores
temas
innovadores
Incremento .
L, Crecimiento
econémico

profesional y

Ingreso a nuevas
industrias

personal de sus
colaboradores

Personal poco
capacitado
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> Clientes
EFECTOS EFECTOS
INDICADORES EXPECTATIVAS
POSITIVOS NEGATIVOS
.. Fidelizacion del I
Buen senvcio : Poca credibilidad
Cliente
Asesoramiento de Apertura de
nuevos
acuerdo a sus
idades proyectos en _ _
necesi otras areas Pérdida de clientes
Manejar tiempos
preestablecidos Prestigio dentro
Cumplimiento de | del mercado
lo pactado en el
CLIENTES contrato Menos ingresos
econémicos
Personal
capacitado Atraccion de

Etica Profesional

nuewvos clientes

Precios acorde al

Desprestigio de la

mercado Mayores
: empresa
— ingresos
Seguimiento de L
. economicos
senicios
brindados
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> Comunidad

EFECTOS EFECTOS
INDICADORES EXPECTATIVAS

POSITIVOS NEGATIVOS

Identificacion de

Seguridad la comunidad
con la empresa
COMUNIDAD Resolucion de ngresos | Quejas y Reclamos
conflictos dentro L

Economicos

de la comunidad

Beneficios a la

Mejor imagen

comunidad
> Proveedores
EFECTOS EFECTOS
INDICADORES EXPECTATIVAS
POSITIVOS NEGATIVOS
Pago a tiempo
Buena Falta de insumos
comunicacion
Insumos y
PROVEEDORES Mayor Demanda | Recursos a
tiempo Mala imagen de la

Buena imagen de
la empresa

empresa
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> Medio Ambiente

EFECTOS EFECTOS

INDICADORES EXPECTATIVAS POSITIVOS NEGATIVOS

Optimizacion de | Buena imagen | Mala imagen de la

recursos corporativa empresa
. _, Creacion de una .
Disminucion del Desprestigio de la
MEDIO AMBIENTE ) ) cultura P J
Impacto ambiental . empresa
consciente
sobre la - .,
. ., Mala utilizacion de
Reciclar conservacion
i los recursos
del medio

3.4 Determinacion de la Muestra

Para la determinacion de la muestra se han considerado que el 40% del total de 100%

de cada stakeholder es un valor representativo para el analisis correspondiente, es por esto que

la muestra para:

34.1 Colaboradores

La empresa esta dividida en tres areas de servicio que son:
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TOTAL
N°
AREA COLABORADORES MUESTRA
CONSULTORIA 30 12
IMPUESTOS 25 10
AUDITORIA 90 36
TOTAL 145 58

Siendo el total de la muestra: cincuenta y ocho colaboradores.

3.4.2 Comunidad

Para este stakeholder se ha definido realizar la encuesta a los representantes de las empresas o
micro empresas mas grandes y con mayor numero de colaboradores que se encuentran alrededor

de la compafiia.

No. EMPRESA

1 Ministerio de Obras Publicas
2 Hotel Marriot

3 Colegio Eloy Alfaro

4 Microempresas
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3.4.3 Proveedores

Los proveedores mas recurrentes y con mayor facturacion son:

No. EMPRESA
1 IBM
2 Conecel
3 Laar Courier

Metropolitan

Touring

344 Clientes

Los clientes més recurrentes y con mayor facturacién son:
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No. EMPRESA AREA
1 Moderna Alimentos S.A.
2 Farcomed AUDITORIA
3 Pfizer
4 Ideal Alambrec
5 Diners
IMPUESTOS
Corrugadora Nacional

6

Cransa
7 Banco Internacional
8 Pronaca CONSULTORIA
9 Petroamazonas

35 Disefio de Herramientas

Se disefid una encuesta para cada grupo de interés respectivamente.

e La encuesta de Publico Interno consta de cincuenta y nueve preguntas tomadas de la Guia
de Indicadores de CERES, las mismas que fueron modificadas y adaptadas a la realidad de la
empresa. Esta encuesta se realizd con el fin de identificar el conocimiento de los

colaboradores en relacion a ciertos temas de Responsabilidad Social Empresarial de la

organizacion.
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e La encuesta de Gobierno Corporativo consta de veinte y nueve preguntas tomadas de la Guia
de Indicadores de CERES, las mismas que fueron modificadas y adaptadas a la realidad de la
empresa. Esta herramienta de evaluacion fue realizada con el objetivo de contrarrestar la
informacidn obtenida por parte del staff de colaboradores y de igual manera analizar la vision
de los socios de la firma.

e La encuesta de Proveedores consta de doce preguntas tomadas de la Guia de Indicadores de
CERES, las mismas que fueron modificadas y adaptadas a la realidad de la empresa. La
misma fue realizada para conocer si la organizacion trabaja con proveedores socialmente
responsables vy si de esta manera fomenta buenas préacticas dentro de la cadena productiva.

e La encuesta de Clientes consta de once preguntas tomadas de la Guia de Indicadores de
CERES, las mismas que fueron modificadas y adaptadas a la realidad de la empresa. Esta
encuesta tiene como fin saber la satisfaccion del servicio ofertado a los clientes que maneja la
organizacion y cuan responsables son con los mismos.

e La encuesta de Comunidad consta de nueve preguntas tomadas de la Guia de Indicadores de
CERES, las mismas que fueron modificadas y adaptadas a la realidad de la empresa. Esta
herramienta se la realizd con el fin de saber que tanto conocen los representantes de las

universidades sobre la organizacion.

Las encuestas fueron disefiadas con preguntas cerradas.

PREGUNTA

Si NO EN PARTE | DESCONOCE
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Se disefio 3 entrevistas para: el Gerente de Recursos Humanos, la Gerente de Marketing y la

Gerente Financiera.

La entrevista para el area de Recursos Humanos consta de cuarenta preguntas tomadas de la
Guia de Indicadores de CERES, las mismas que fueron modificadas y adaptadas a la realidad de
la empresa. Esta entrevista se realizo con el objetivo de profundizar y corroborar temas que el

Publico Interno desconoce o considera que la empresa no los tiene, (Anexo 6).

La entrevista para el area de Marketing consta de doce preguntas tomadas de la Guia de
Indicadores de CERES, las mismas que fueron modificadas y adaptadas a la realidad de la
empresa. Se utilizo esta herramienta para profundizar en los procedimientos que la organizacion

posee para brindar un servicio integral al cliente (Anexo 7).

La entrevista para el area de Finanzas consta de catorce preguntas tomadas de la Guia de

Indicadores de CERES, las mismas que fueron modificadas y adaptadas a la realidad de la

empresa. La entrevista se realizd para conocer el criterio de responsabilidad social que la

empresa posee al momento de seleccionar a sus proveedores (Anexo 8).

3.6 Levantamiento de la Informacion

3.6.1 Aplicacion Encuestas a Grupos de Interés

Se realizd una encuesta por cada grupo de interés.

48



o Para la encuesta de publico interno se tomd a la siguiente muestra misma que representa el
40% de los empleados del total de colaboradores de la compafiia es decir cincuenta y ocho

colaboradores de diferentes cargos, entre hombres y mujeres.

Cargos:

¢Que Cargo ocupa dentro
de la empresa?

2%:\ 0%

M Trainee
5% H Asistente A
i Asistente B
M Senior C
M Senior B
i Senior A

i Supervisor

Género:

Género

H Masculino

i Femenino
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La encuesta realizada a Publico Interno fue enviada via email, la misma que se estima duré
alrededor de veinte a treinta minutos, y se les otorgo un plazo de una semana para llenar la
misma. Después de transcurrida una semana, se procedio a cerrar la encuesta y a tabular los
datos obtenidos.

Para la encuesta de Gobierno Corporativo dada la estructura de la empresa se tomo al
universo de este grupo de interés, los mismos que fueron los socios de las tres areas
respectivamente. La encuesta fue enviada via email y tenia una duracion de aproximadamente
diez a quince minutos con un plazo de respuesta de una semana, se procedié a cerrar la
encuesta y a tabular los datos obtenidos.

La encuesta realizada a los Proveedores fue de tipo mixta y se la hizo via telefonica. Para
realizar la misma se escogié la muestra en base a la facturacion de los proveedores. El
cronograma para ejecutar las encuestas se lo realizé de acuerdo a la disponibilidad de los
representantes de brindar esta informacion en cada proveedor. La encuesta tuvo una duracion
de aproximadamente treinta minutos. Luego de recopilar esta informacién se procedio a
tabular los datos obtenidos.

La encuesta realizada a los Clientes fue de tipo mixta y se la hizo via telefonica. Para realizar
la misma se escogié la muestra en base a la facturacion de los proveedores. El cronograma
para ejecutar las encuestas se lo realizé de acuerdo a la disponibilidad de los representantes de
brindar esta informacion en cada cliente. La encuesta tuvo una duracion de aproximadamente
treinta minutos. Luego de recopilar esta informacion se procedié a tabular los datos obtenidos.

La encuesta realizada a Comunidad se efectud en cada empresa. Para realizar la misma se
escogid la muestra en base a las empresas que se encuentran alrededor. El cronograma para

ejecutar las encuestas se lo realizo de acuerdo a la disponibilidad de los colaboradores de cada
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empresa. La encuesta tuvo una duracién de aproximadamente veinte minutos. Luego de

recopilar esta informacion se procedi6 a tabular los datos obtenidos.

3.6.2 Aplicacion Entrevistas

El objetivo de las entrevistas fue recabar informacién mas profunda de los datos arrojados en

las encuestas.

Las entrevistas realizada a la Gerente de Marketing, Gerente de Recursos Humanos y

Gerente de Finanzas, fueron entrevistas con preguntas abiertas, se las realizo personalmente con

una duracién de aproximadamente cuarenta a sesenta minutos, las mismas que se tuvieron el fin

de validar y complementar ciertas dudas con respecto a las encuestas realizadas a cada grupo de

interés .

3.7 Procesamiento y Analisis de la Informacion

Después de haber realizado el levantamiento de la informacion se obtuvo los siguientes

resultados.

3.7.1 Publico Interno

3.7.1.1  Gestion Participativa
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Sobre el involucramiento de los empleados con respecto a la gestion de la empresa, las

respuestas obtenidas fueron de:

GESTION PARTICIPATIVA
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De acuerdo a los resultados tabulados podemos observar que el 56% de los encuestados
responde positivamente sin embargo un poco menos de la mitad considera que no tiene una

participacion activa dentro de la empresa, es por esto que la misma deberia trabajar mas en:

¢ Implementar Evaluaciones que abarquen a todo el personal de la empresa.

o Realizar un Programa de Comunicacion Interna

3.7.1.2  Compromiso con el Futuro de los Nifios

En el tratamiento contra el trabajo infantil las respuestas obtenidas fueron:
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COMPROMISO CON EL FUTURO DE LOS NINOS
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De acuerdo a las respuestas obtenidas por los colaboradores de la empresa, podemos ver que
el 49% responde de manera positiva es decir considera que la empresa tiene un compromiso con
el futuro de los nifios sin embargo el 51% no tiene claro si la empresa mantiene estas practicas o
no. Es por esta razon que la compafia deberia fortalecer este tema y trabajar en los siguientes
puntos:
¢ Incluir en su programa de comunicacion acerca de la filosofia que tiene la empresa sobre la no

contratacion de menores de dieciocho afios.

o Crear una politica en la cual se permita el ingreso de pasantes y el crecimiento profesional de

los mismos, dentro de la empresa o fuera de la misma.

3.7.1.3  Compromiso con el Desarrollo Infantil

En lo relacionado a la contribucion del desarrollo infantil en el pais y el compromiso con

los derechos de los nifios las respuestas obtenidas fueron:
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COMPROMISO CON EL DESARROLLO INFANTIL
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta el 36% de los encuestados considera
que la empresa si tiene un compromiso con el desarrollo de los nifios, el resto de colaboradores,
mas de la mitad, no tiene claro si la empresa hace algo al respecto. Es por esto que la empresa
deberia trabajar mas en ciertos articulos contemplados en Cdodigo del Trabajo Ecuatoriano que
son:

e Implementar una politica que garantice que los hijos de los colaboradores con capacidades
diferentes se desarrollen en forma adecuada, brindandoles el apoyo necesario.

¢ Incluir en su programa de comunicacion sobre el plan de salud familiar que posee la empresa.

e De conformidad con el Cddigo de Trabajo, Articulo 155, establece la obligacién de contar con
una guarderia, para el caso de aquellas empresas que tengan 50 trabajadores 0 mas.

¢ Implementar beneficios adicionales a los establecidos por la ley en los casos de embarazo y de
hijos menores de 6 afos.

e Fomentar la no discriminacion a mujeres embrazadas.
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3.7.1.4 Valoracion de la Diversidad

En lo relacionado a la obligacion ética de las empresas de hacer frente a todas las formas de
discriminacion y de valorar las oportunidades que ofrece la diversidad de nuestra sociedad las

respuestas obtenidas fueron:

VALORACION DE LA DIVERSIDAD
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De acuerdo a los resultados tabulados podemos observar que el 46% de los encuestados
desconoce lo que hace la empresa para valorar la diversidad dentro de la misma, una minoria
considera que la empresa si hace algo con respecto a este indicador y un grupo ain mas pequefio

considera que la empresa no ha trabajado en este indicador. Es por esto que se deberia:

e Crear una politica en la cual, las personas encargadas del reclutamiento y seleccion de
talentos, fomenten la diversidad en el personal de trabajo y se pueda evidenciar que no existe
discriminacion alguna en este aspecto.

e Mediante el programa de comunicacion se deberia fomentar la equidad, la valorizacion y la

promocion en la diversidad de la fuerza de trabajo.
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3.7.1.5 Compromiso con la no Discriminacion y Promocion de la Equidad Racial

En cuanto a la discriminacion y desventajas que caracterizan la situacion de la poblacién de

diferentes origenes raciales o étnicos las respuestas obtenidas fueron:

COMPROMISO CON LA NO DISCRIMINACION Y
PROMOCION DE LA EQUIDAD RACIAL
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta el 59% desconoce lo que la empresa hace
por la no discriminacion y la promocion de la equidad racial, una minoria considera que la
empresa no hace nada al respecto y un grupo aun menor considera que la empresa si tiene
acciones para este indicador. Es por esto que la empresa deberia:

e Desarrollar campafas de sensibilizacion entre colaboradores sobre la importancia de la

equidad racial dentro de la empresa.
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3.7.1.6  Compromiso con la Promocion de la Equidad de Género

COMPROMISO CON LA PROMOCION DE LA
EQUIDAD DE GENERO
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De acuerdo a los resultados tabulados el 45% de los colaboradores desconoce si existe 0 no
una equidad de género dentro de la empresa, el 34% considera que la empresa si tiene esta
practica y una minoria cree que no lo hace. Es por esto que la Firma Multinacional de servicios
deberia:

e Mediante su politica de comunicacién informar que la misma trabaja para que exista una
equidad de género.

e Informar que dentro de la empresa hay una brecha muy pequefia entre la cantidad de
colaboradores hombres y mujeres ya que en los procesos de seleccion se trabaja para que
exista esta equidad.

e Comunicar que la promocién de colaboradores estd basada en una evaluacion de desempefio

mas no en el género de sus colaboradores.
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3.7.1.7  Politica de Remuneracion, Prestaciones y Carrera

En lo referente a la politica que tiene la empresa en lo relacionado a remuneracion,

prestaciones y carreras las respuestas obtenidas fueron:

POLITICA DE REMUNERACION, PRESTACIONES Y
CARRERA
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De acuerdo a las respuestas obtenidas por parte de los colaboradores, el 33% considera
que la empresa si tiene politicas de prestaciones de carrera y una mayoria desconoce o considera

que no lo hace, es por esto que la empresa deberia trabajar mas en:

¢ Realizar politicas salariales justas, es decir acordes al trabajo y esfuerzo que genera un
colaborador al momento de realizar el trabajo asignado.
e Realizar un plan de incentivos.

e Levantar la informacion necesaria para crear un manual de cargos y salarios
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3.7.1.8  Cuidados de Salud, Seguridad y Condiciones de Trabajo

En lo relacionado a: asegurar buenas condiciones de trabajo, salud y seguridad las respuestas

obtenidas fueron:

CUIDADOS DE SALUD SEGURIDAD Y
CONDICIONES DE TRABAJO
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De acuerdo a los resultados tabulados una minoria de los encuestados dijo que la empresa
si tiene cuidados de salud, seguridad y buenas condiciones de trabajo. Al ser esto un factor de
gran importancia dentro de la empresa y tener varias exigencias por parte del Codigo de Trabajo
Ecuatoriano, es necesario que la empresa implemente un manual de Salud y Seguridad,

indicando todos los beneficios que por ley y por parte de la empresa poseen los colaboradores.

3.7.1.9 Compromiso con el Desarrollo Profesional y la Empleabilidad

En lo relacionado al desarrollo personal y profesional las respuestas obtenidas fueron:
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COMPROMISO CON EL DESARROLLO
PROFESIONALY LA EMPLEABILIDAD
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De acuerdo a los resultados tabulados, el 36% de los colaboradores considera que si existe un
compromiso con el desarrollo profesional dentro de la empresa, el 24% desconoce, el 23%
considera que no se lo hace y un 17% considera que en parte es por esto que la empresa deberia
trabajar en:

e Crear un plan de identificacion de competencias de acuerdo al nivel requerido para la posicion

y el desarrollo del mismo.

e Designar un monto anual para la capacitacion de sus colaboradores.

3.7.1.10 Conducta Frente a Despidos

En lo relacionado a los procesos de despido que mantiene la empresa las respuestas obtenidas

fueron:
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CONDUCTA FRENTE A DESPIDOS
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De acuerdo a los resultados la empresa deberia trabajar méas en:

¢ Implementar politicas para reducir la rotacion de personal ya que existe un alto porcentaje de

rotacion.

3.7.1.11 Preparacion para la Jubilacion

En lo relacionado a la preparacion de sus empleados para la jubilacion las

obtenidas fueron:

respuestas

PREPARACION PARA JUBILACION
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De acuerdo a las respuestas obtenidas por parte de los colaboradores en este indicador de la
encuesta, el 76% de los encuestados respondieron que desconocen acerca de lo que la empresa
hace para la preparacion de la jubilacion de sus empleados. Por el giro del negocio de la empresa
la mayoria de sus colaboradores son jovenes y el proceso de jubilacién casi nunca se da, es por
esto que la empresa deberia tener planes futuros relacionados a la jubilacion de los mismos que

brinden beneficios extras a los exigidos por la ley para sus colaboradores.

3.7.1.12 Educacion y Concientizacion Ambiental la Empresa

En lo relacionado a la contribucién y concientizacion de la poblacion sobre los desafios

ambientales resultantes de la actividad humana y los valores de Responsabilidad Ambiental las

respuestas obtenidas fueron:

EDUCACION Y CONCIENTIZACION
AMBIENTAL
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De acuerdo a los resultados la empresa deberia trabajar mas en:

e Realizar campafias internas y externas de concientizacion ambiental.
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3.8 Gobierno Corporativo

3.8.1 Compromisos Eticos

En lo relacionado a la adopcion de valores y principios éticos las respuestas obtenidas fueron:

COMPROMISOS ETICOS
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De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a las personas que
conforman el gobierno corporativo, el 69% respondidé que la empresa si tiene compromisos
éticos y una minoria desconoce o considera que no se lo hace. Es por esto que, al ser una
fortaleza, la Firma deberia mantener los principios éticos que tiene como hasta ahora lo ha hecho
y de igual manera difundir los mismos para que asi estos formen parte de la institucion y no solo

de los mandos altos de la misma.

3.8.2 Arraigo a la Cultura Organizacional

En lo relacionado a la eficiencia de la diseminacion de los valores y principios éticos, las

respuestas obtenidas fueron:
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ARRAIGO A LA CULTURA
ORGANIZACIONAL
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De acuerdo a los datos tabulados podemos observar que el 84% de los encuestados considera
que existe un arraigo a la cultura dentro de la compafiia, lo cual vendria a ser otra de las
fortalezas de la misma. La empresa deberia continuar promoviendo el arraigo en la cultura y el

compromiso de sus empleados para mantener la misma.

3.8.3 Evaluacion de Gobierno Corporativo

En lo relacionado a la estructura organizativa y practicas de gobierno de la empresa las

respuestas obtenidas fueron:

EVALUACION DE GOBIERNO
CORPORATIVO
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De acuerdo a las respuestas obtenidas por los colaboradores, el 83% esta de acuerdo en que la
empresa deberia mantener sus principios de evaluacion de gobierno corporativo. Es decir la
empresa deberia continuar fortaleciendo la estructura de su directorio, evitar abusos de poder de
sus integrantes; continuar realizando campafias para evitar el soborno y otras practicas de
corrupcion. Es importante que esto se difunda dentro de la organizacion para que Ssus
colaboradores estén alineados con los objetivos y précticas que tiene la empresa y con los

procedimientos que utilizan para alcanzar los mismos.

3.84 Relaciones con la competencia

Con respecto a las politicas de relacion con la competencia, las respuestas obtenidas fueron:

RELACIONES CON LA
COMPETENCIA
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De acuerdo a los resultados la empresa deberia seguir manteniendo de manera positiva
las relaciones con la competencia, al ser una fortaleza, ya que el 100% de los encuestados

respondieron positivamente.
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3.85 Dialogo e Involucramiento de los grupos de Interés

De acuerdo al impacto sobre los distintos grupos por parte de la empresa las respuestas

obtenidas fueron:

DIALOGO E INVOLUCRAMIENTO
DE LOS GRUPOS DE INTERES
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De acuerdo a los resultados tabulados, el 42% de los encuestados esta de acuerdo en que la
empresa si mantiene dialogos con sus grupos de interes, un 25% considera que no lo hace, el otro
25% considera que se lo hace en parte y el resto de los encuestados desconoce. Por esta razon la
empresa deberia fortalecer:

e Su plan de comunicacién con sus grupos de interés.

3.9 Proveedores

391 Criterios de Seleccion

Con respecto a la regulacion de sus relaciones con proveedores y aliados, las respuestas

obtenidas fueron:
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Criterios de Seleccidon y
Evaluacion de Proveedores
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El 84% de los proveedores encuestados considera que la empresa si tiene criterios de
seleccion de proveedores, sin embargo se sugiere implementar métodos de evaluacion de
proveedores ya que es importante que la empresa realice una retroalimentacion del servicio o
bien adquirido. Esta retroalimentacion podra ser mensual o anual dependiendo de la necesidad
de la empresa. Esta evaluacion podra incluirse en la negociacién de la renovacion de los

contratos.

3.9.2 Apoyo al Desarrollo de Proveedores

Con relacion a proveedores de igual o menor porte las respuestas que se obtuvieron fueron:
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Apoyo al Desarrollo de
Proveedores
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Segun los resultados el 60% de los encuestados opina que la empresa contribuye a la mejora y
desarrollo de los proveedores, sin embargo se sugiere mejorar los canales de comunicacion y
complementar esto con planes de capacitacion donde la empresa comparta su conocimiento en
temas de responsabilidad social y temas comerciales con sus proveedores para promover asi su

desarrollo integral.

3.9.3 Compromiso con la Mejora de la Calidad Ambiental

Con respecto a la relevancia y responsabilidad de los impactos ambientales resultantes de las

actividades de la empresa los resultados obtenidos fueron:

68



Compromiso con la Mejora de
la Calidad Ambiental
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Segun los resultados obtenidos se puede ver que este es un indicador en el que la empresa
debe mejorar. Se recomienda analizar con sus proveedores la oferta de valor agregado que
incluya el cuidado ambiental como es el ahorro de papel y su respectivo reciclaje,
implementando campaiias de concientizacion en los empleados de la empresa como en los

proveedores.

Adicionalmente a esto, la empresa debera crear controles periddicos donde se verifique que
los proveedores que estan exigidos a cumplir con normas de higiene y ambientales lo hagan de la
mejor manera cumpliendo con las politicas establecidas; haciendo especial énfasis en los

proveedores de limpieza y seguridad.

3.10 Clientes

3.10.1 Comunicacion Comercial

Considerando la influencia de la empresa en su politica de comunicacion comercial y en la

creacion de una imagen de credibilidad y confianza, los resultados obtenidos fueron:
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Como refleja el resultado de la encuesta se puede ver que el 76% de los clientes encuestados,
consideran que la empresa alinea su comunicacion externa con su cultura empresarial y valores
éticos, respetando la diferencia, la diversidad de cultura y género. Se propone continuar con esta

practica y ser constante con ella en el tiempo.

3.10.2 Excelencia de la Atencién

Con relacion al compromiso y la calidad de los servicios de atencion de la empresa brindados

a sus clientes los resultados fueron:
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EXCELENCIA DE LA ATENCION
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La respuesta refleja que si existe una buena practica de atencion al cliente sustentadas en
politicas de recopilacion de datos, es decir se preocupa de la retroalimentacion del servicio
brindado y de dar seguimiento al proceso de mejora en caso de ser necesario, sin embargo se
sugiere hacer un estudio interno para manejar la posibilidad de un recurso destinado a la atencién
al cliente para reforzar las politicas antes mencionadas. Ademas, se sugiere incluir en el plan de
capacitacion a los empleados, programas de desarrollo en actitudes de servicio al cliente para

complementar el perfil del personal de la empresa.

3.10.3  Conocimiento y Gerenciamiento de los Dafios Potenciales de los Productos y

Servicios

Respecto al conocimiento y gerenciamiento de los dafios potenciales de los servicios

brindados por la empresa hacia sus clientes los resultados obtenidos fueron:
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CONOCIMIENTO Y GERENCIAMIENTO DE LOS
DANOS POTENCIALES DE LOS PRODUCTOS Y
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En base a los resultados obtenidos, el 67% de los clientes considera que la empresa va en buen
camino respecto a la capacitacion y conocimientos de sus empleados sobre los productos y
servicios que la empresa ofrece. Se sugiere implementar planes de capacitacién a los empleados
haciendo énfasis en el servicio que cada area ofrece. Si estos planes de capacitacion son

continuos y permanentes, ayudaran a disminuir el nivel de rotacion de sus empleados.

3.10.4  Compromiso con la Mejora de la Calidad Ambiental

Con respecto a la relevancia y responsabilidad de los impactos ambientales resultantes de las

actividades de la empresa los resultados obtenidos fueron:
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COMPROMISO CON LA MEJORADE
LA CALIDAD AMBIENTAL
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El 78% de los clientes respondié que actualmente la empresa no tiene un manejo de
problemas de responsabilidad ambiental y tampoco maneja canales de comunicacion de las
actividades realizadas en relacion a este tema. Se sugiere iniciar concientizando internamente a
sus empleados en temas de ahorros de papel y agua, incluido el reciclaje de papel y desperdicios,

transformando en una cultura empresarial la proteccion del medio ambiente.

Una vez creada esta conciencia, se demostrara con hechos y se involucrara a los clientes de la

empresa en las campafias y actividades que la misma emprenda en favor del medio ambiente.

3.11 Comunidad

3.11.1  Gerenciamiento del impacto de la empresa en la comunidad

Respecto al impacto de la empresa en la vida de la comunidad los resultados obtenidos fueron
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GERENCIAMIENTO DEL IMPACTO DE
LA EMPRESA EN LA COMUNIDAD
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De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a las personas que
conforman la comunidad, el 49% respondié que la empresa no participa activamente en la
discusién de problemas comunitarios, ni toma acciones preventivas para evitar futuros problemas
dentro de la comunidad. Es por esto que, la empresa deberia de realizar mayores actividades

para darse a conocer dentro de la comunidad y participar en las actividades que la misma realiza.
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CAPITULO 4 PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA
UNA FIRMA MULTINACIONAL DE SERVICIOS DE CONSULTORIA MATRIZ

QUITO

4.1 Programa de Responsabilidad Social Empresarial para una Firma Multinacional

de Servicios de Consultoria matriz Quito

41.1 Introduccion

Este programa de Responsabilidad Social Empresarial fue realizado para una Firma
Multinacional Consultora de Servicios ubicada en la ciudad de Quito. Para el mismo se
tomaron en cuenta seis grupos de interés que son: Publico Interno, Gobierno Corporativo,
Clientes, Proveedores, Comunidad y Medio Ambiente.

En este programa se detallan planes accion para cada stakeholder de acuerdo a la realidad de
la empresa y a los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas realizadas.

Para este trabajo se levantd, procesé y organizo la informacién. EI mismo ha sido liderado por
el Socio de Consultoria Quito, el Gerente de Recursos Humanos y la Tutora de la Disertacion.

El mismo obedece a un solo objetivo, tener un desarrollo sustentable del negocio y de la
sociedad promoviendo asi la iniciativa de Responsabilidad Social en otras empresas del pais.
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El Programa se basa en los indicadores de CERES (Consorcio Ecuatoriano de
Responsabilidad Social Empresarial), los indicadores se encuentran especificados al final en

anexos, en la tabla creada para el efecto.

41.2 Alcance

El alcance de esta investigacion fue realizada para cada uno de los stakeholders relacionados
con la oficina matriz de la Firma Multinacional de Servicios de Consultoria ubicada en la

Avenida Diego de Almagro N32-48 y Wymper, ciudad Quito.

4.1.3 Publico Interno

Se debera:
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Elaborar un manual de
seleccion, mismo que contenga
politicas claras de inclusion
social (sin distincion de género,
edad, nacionalidad, etnia o
cualquier tipo de discapacidad).

Este manual debera tener una
revision periddica de su

cumplimiento.

Tomar los resultados de la Evaluacion al desempefio 90° como base para:

e Una evaluacion mas integral que abarque
todos los mandos jerarquicos establecidos
en la estructura organizacional vigente.

DESARROLLAR * Con el objeto de tomar decisiones

individuales y colectivas de todos los

< colaboradores de la empresa, en temas de
planes de carrera, promociones internas y
capacitacion permanente.
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Que estimulen el cumplimiento
de los distintos indicadores de
gestion (presupuesto global,
presupuesto del area, respeto a
las normas y politicas
organizacionales).

Reforzar el impacto que tiene
el Bono de cumplimiento anual
para los colaboradores de la

empresa, mediante
comunicados permanentes

e Un plan de capacitacion y

entrenamiento anual para todas las
DISENAR » érgas (estratégicas y de sopor.te)
bajo un presupuesto establecido,
con el fin de mejorar el rendimiento
y resultado de las distintas areas.

e Campafias de sensibilizacion con los
REALIZAR _ colaboradores de la empresa para
la satisfactoria integracion de las
diferentes minorias.
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4.1.4 Gobierno Corporativo

e Un plan de comunicacion abierto
TRANSMITIR sobre la informacion que dispone la
empresa a todos sus colaboradores.

Desde sus valores, mision, vision,
objetivos, beneficios y demas
EXPONER expectativas, de acuerdo al tipo de
posicion y responsabilidades en la que
se encuentren los colaboradores.

TRASLADAR

criticidad de dicha mfdrmacion.

Dicho plan de gestion, debera ser difundido por distintos medios de comunicacion,
aprovechando principalmente la tecnologia disponible como el intranet, pagina web, mails

masivos o de otro tipo como carteleras, flyers, comunicacién grafica, verbal y no verbal.

415 Clientes

Dentro de todos los grupos de interés evaluados, se evidencia que Clientes es una
preocupacion constante para la empresa. Puesto que mostraron un alto nivel de satisfaccion por
los servicios prestados, se llega a dicha conclusién con los resultados que arroja la encuesta de
satisfaccion que la empresa realiza a todos sus clientes anualmente, es una herramienta
determinante para tomar medidas para el fortalecimiento de las areas de mejora y continuar con

aquellas satisfactorias que en el resultado general son la mayoria de puntos evaluados.
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Se recomienda para ello, utilizar
la herramienta de la pagina web
creando un link donde se pueda
acceder en tiempo real Ia
persona designada de cada area
para recibir reclamos, consultas
y/o cualquier tipo de inquietudes.

A pesar de lo expuesto, se
recomienda que la empresa
tenga un acercamiento

permanente con sus clientes para
actuar proactivamente y evitar
ser reactivos.

Otro aspecto importante del plan propuesto de mejora de atencion al cliente es:

» Un proyecto de capacitacion a empleados claves de la

CREAR y o o .
empresa en areas de atencion y servicio al cliente
'EI p&rﬁl de las personas que trabajan para la
COMPLEMENTAR compafiia con aptttudes y habilidades que le permitan

desarrollar un mejor servicio al cliente

4.1.6 Proveedores

Siendo Ecuador un pais que se encuentra trabajando en la inmersion a la Responsabilidad
Social Corporativa cada vez con mayor énfasis, PwC a su vez debe establecer politicas claras en

este sentido.
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Disenar una politica para la calificacion
de proveedores, donde se estipule una
clausula que determine que los mismos
deberan también tener un criterio de
Responsabilidad Social y en caso de no

tenerlo, recomendar su aplicacion

41.7 Comunidad

Dar a conocer a la Firma localmente, puesto que no genera impacto en la sociedad que no

solicita sus servicios empresariales.

81



e Esta difusion de marca podria
ser manejada por medio de un
acercamiento activoy
permanente con la comunidad

* Se recomienda, mantener
reuniones permanentes con los
lideres de opinion para dar a
conocer los servicios de la
Firma.

4.1.8 Medio Ambiente

Desarrollar un proyecto que permita a los colaboradores de la empresa ser parte y
responsables activos de la recuperacion ambiental.

Realizar la logistica
para que se pueda
enmarcar la actividad
dentro de los

Formar grupos
organizados por areas
e involucrar a su

Mediante la
plantacion de arboles
€n un espacio
considerado como
reserva natural.

nucleo familiar en
esta interesante
iniciativa.

objetivos de
Responsabilidad
Social de la empresa.
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e En marcha un programa de reciclaje
de papel con el objetivo de facilitar
PONER < una herramienta que contribuya al
compromiso de la empresa con la
Responsabilidad Social.

Son las impresiones digitales las que generan la mas importante carga de contaminacion en la
oficina, es por ello que se debe:

reducir
INCENTIVAR

considerablemente el impacto
ambiental negativo que genera.

Con dichas iniciativas se colabora ademas a que los habitos de reciclaje y conciencia

ambiental del entorno laboral se trasladen hacia los hogares de los colaboradores.
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CAPITULO 5 MARCO CONCLUSIVO

51 Conclusiones

e Este proyecto tuvo un impacto en nuestro crecimiento profesional, debido a que la
investigacion teorica y practica nos ayudd a mejorar nuestras habilidades investigativas y a
tener un amplio conocimiento de lo que encierra la Responsabilidad Social Empresarial.

e Se pudo evidenciar que existio desinterés, en la colaboracion para la ejecucion del proyecto,
en un porcentaje minoritario de un determinado grupo Jerarquico.

e La realizacion de este proyecto fue motivo de interés, tanto interno como externo por el
cambio o0 mejoras futuras que este proyecto pueda aportar a la empresa.

e En base a las encuestas realizadas el grupo de interés con mayor satisfaccion corresponde a
Clientes, esto se debe a la preocupacion por parte de la empresa hacia este grupo. Misma que
esta centrada a responder a las necesidades de sus distintos giros de negocio.

e Segln los resultados obtenidos el grupo de interés Comunidad obtiene el menor puntaje,
debido a que la Firma ha realizado solamente accion social més no actos que perduren en el
tiempo. Es por esto que un porcentaje alto de la Comunidad no conoce acerca de la Empresa.

e Después de haber realizado esta investigacion se pudo evidenciar que la empresa mantiene
relacion con sus grupos de interés, sin embargo no han habido aportes importantes para el
crecimiento de los mismaos.

e Como dicta la Responsabilidad Social Empresarial se comprob6 que la empresa si cumple con
los requerimientos basicos y de ley, pero no realiza un aporte adicional de forma integral que

beneficie a todos los grupos de interés.
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5.2

De acuerdo a lo investigado, se pudo comprobar que la Responsabilidad Social Empresarial es
un tema nuevo e importante, puesto que abarca diversos stakeholder; es por esto que las
empresas deben trabajar en la profundizacion de este tema dentro de las mismas, creando asi

una cadena de acontecimientos positivos para gque se constituya una sociedad mejor.

Recomendaciones

Aplicar el Proyecto de Responsabilidad Social Empresarial en la firma Multinacional
investigada, en los diferentes ambitos que este tema engloba, proveedores, clientes , medio
ambiente, comunidad.

Lograr que las practicas de Responsabilidad Social Empresarial descritas en el marco tedrico
del presente trabajo investigativo se vayan implementando paulatinamente dentro de la
empresa, llevando a la practica los proyectos y planes sugeridos en la mencionada
investigacion.

Controlar y revisar periédicamente que las practicas de RSE establecidas por la empresa
tengan trascendencia dentro de sus grupos de interés, para monitorear asi la eficiencia de los
cambios emprendidos, evaluando si lo sugerido beneficid 0 no a una mejor préactica de
Responsabilidad Social Empresarial en la compafiia fruto de esta investigacion.

Incentivar a los clientes y proveedores de la firma Multinacional Consultora de Servicios para
que se realicen trabajos similares al de este proyecto, es decir que investiguen y pongan en
practica la responsabilidad social empresarial dentro de sus empresas, iniciando con la

experiencia y ejemplo de sus propia vivencia en la practica de la RSE
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Promover campafias de comunicacion tanto interna como externa, donde los colaboradores
puedan estar constantemente actualizados acerca de la gestion que realiza la empresa
(beneficios, planes de carrera, encuestas de clima laboral, cumplimientos con las leyes entre
otros)

Capacitar a los mandos altos en temas relacionados con la Responsabilidad Social
Empresarial, difundiendo los beneficios que este tema encierra, para que este grupo
importante y estratégico de la empresa sea el principal promotor de este cambio

organizacional.

86



BIBLIOGRAFIA

10

11

12

Calderédn X., (2010). Elaboracion de una guia de RSE para Moore Stephens Profile. Tesis
publicada. Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, Quito, Ecuador.

Chacdén M., (2006). La RSC como un instrumento de desarrollo humano en el Ecuador y
de sostenibilidad empresarial casa empresas del consorcio CERES. Tesis publicada.
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, Quito, Ecuador.

Ducker, Peter F., (1996). Su vision sobre: La administracion, La organizacion basada en la
informacidn, la economia y la sociedad. Colombia: Editorial Norma.

Ferndndez Gago, Roberto, (2005). Administracion de la Responsabilidad Social
Corporativa. Espafia: Thomson Editores.

Guerrero A., (2010). Responsabilidad Social Empresarial, Caso: Gestion del Talento
Humano en la Empresa Ecuasanita-Quito. Tesis publicada, Pontificia Universidad Cat6lica
del Ecuador, Quito, Ecuador.

Larrea A. / Torres M., (2011). Diagnéstico de Responsabilidad Social Empresarial basado
en los indicadores del CERES de la empresa de telecomunicaciones Panchonet S.A. de la
ciudad de Quito. Tesis publicada, Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Quito,
Ecuador.

Ledn M., (2010). Identificar los elementos estratégicos de un modelo de RSE que definiran
el primer reporte de sostenibilidad de la CNT EP. Tesis publicada. Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador, Quito, Ecuador.

Martinez, Horacio, (2001). Responsabilidad Social y Etica Empresarial. Bogota: Ecoe

Ediciones

87



13

14

15

16

17

18

19

20

Morén J., (2010). Andlisis de la Implementacion del modelo de Responsabilidad Social
Empresarial en la Mutualista Pichincha. Tesis publicada, Pontificia Universidad Catolica
del Ecuador, Quito, Ecuador.

Olcese Aldo, Rodriguez, Alfaro, (2008). Manual de la Empresa Responsable y Sostenible.
Madrid: Mc Graw Hill.

Ordofiez A., (2012) RSE: Calidad de vida laboral. Caso: Empresa Urbano Express de la
ciudad de Quito. Tesis publicada. Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Quito,
Ecuador.

Richard, L., Draft / Dorothy, Marac, (2005). Introduccién a la Administracion. México
D.F: Thomson

Silva E., (2010). Modelos Empresariales de Responsabilidad Social Empresarial a partir de
la experiencia de seis estudios de casos. Ecuador: Fundacion Esquel.

(S.1). http://lmwww.irse-ec.org/Services.html. Recuperado el 29-09-2012

(S.1). http://lwww.redceres.org/. Recuperado el 29-09-2012

(S.1). wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_social_corporativa. Recuperado el 29-09-2012

88



6. ANEXOS

ANEXO 1 Encuesta Publico Interno

INDICADOR 8- GESTION PARTICIPATIVA

¢ Posee programas de evaluacion de sus recursos

humanos a todo nivel?

¢ Posee politicas y mecanismos formales para oir,
evaluar y acompafar posturas, preocupaciones,
sugerencias y criticas de los empleados con el
objetivo de agregar nuevos aprendizajes y

conocimientos?

¢Posee programas para estimular y recopilar
sugerencias de los empleados para mejorar los

procesos internos?

¢Mantiene una politica que exige relaciones de
trabajo fundamentadas sobre comunicacion clara 'y

transparente a todo nivel?
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PROMEDIO

INDICADOR 9- COMPROMISO CON EL

FUTURO DE LOS NINOS

¢ Discute con otras empresas 0 presenta propuestas
practicas para combatir el trabajo infantil en su

sector?

¢ Tiene un programa especifico para la contratacion

de pasantes?

¢ Ofrece a sus pasantes buenas condiciones de
trabajo, aprendizaje y desarrollo profesional y
personal, con el debido acompafiamiento,

evaluacion y orientacion?

¢Al cerrar el periodo correspondiente al programa
de aprendizaje, busca emplear a los pasantes en la
propia empresa y en caso de imposibilidad, les
ofrece oportunidades en empresas u organizaciones

aliadas?
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PROMEDIO

INDICADOR 10- COMPROMISO CON EL

DESARROLLO INFANTIL

¢ Tiene una politica especifica para los empleados,
padres o responsables de nifios con discapacidad
que les garantice participar en el desarrollo de los

hijos en forma adecuada?

¢Ofrece un plan de salud familiar para sus

empleados de todos los niveles jerarquicos?

¢ Ofrece guarderia, conforme la ley, en el lugar de
trabajo o de la red convenida, para sus empleados de

todos los niveles jerarquicos?

¢Ademas de cumplir con las leyes relacionadas a la
proteccién de la maternidad, paternidad, lactancia y
guarderia, prohibe formalmente cualquier tipo de
discriminacion hacia las mujeres embarazadas y

empleados con hijos menores de 6 afios?

¢ Otorga beneficios adicionales a los establecidos

por la ley en los casos de embarazo?

¢ Ofrece jornadas de trabajo flexible para el personal
que requiera compatibilizar el trabajo con el

cuidado de sus hijos?

¢ Ofrece flexibilidad de horario para asuntos
particulares de sus empleados (eventos de los hijos,

emergencias, estudios, etc.)?
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PROMEDIO

INDICADOR 11- VALORACION DE LA

DIVERSIDAD

¢Hace referencia a su politica de valoracién de la

diversidad y no discriminacion?

¢Incluye requisitos para monitorear la diversidad y

posibles desigualdades entre otras situaciones?

¢En su politica de valorizacion de la diversidad y no
discriminacion, tiene procedimientos formales para
procesos de seleccidn, admision, promocion,

movilidad interna y despido?

¢En esa politica, preve claramente los mecanismos y
canales formales para denuncia, seguimiento,
analisis y averiguacion de los hechos que involucren

posibles casos de discriminacion?

¢Desarrolla campafas de sensibilizacion entre
colaboradores sobre la importancia de la diversidad

en la fuerza de trabajo?

¢Frente a la eliminacién de la tercerizacion
incorporo a sus empleados terciarizados a su
nomina de trabajadores sin despido ni

discriminacion alguna?
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PROMEDIO

INDICADOR 12-COMPROMISO CON LA NO
DISCRIMINACION Y PROMOCION DE LA

EQUIDAD RACIAL

¢Lleva un registro de sus empleados de acuerdo con

la raza o etnia a la que pertenecen?

¢ Desarrolla campafias de sensibilizacion entre
colaboradores sobre la importancia de la equidad

racial?

PROMEDIO

INDICADOR 13-COMPROMISO CON LA

PROMOCION DE LA EQUIDAD DE GENERO

¢ Tiene una politica de promocién de la equidad de

género formal?

¢ Tiene una politica de valorizacion de la diversidad
y de no discriminacion que cuenta con
procedimientos especificos para mejorar la

calificacion y promover a la mujeres?

¢ Tiene una politica que prohibe expresamente la
contratacion, despido o la promocion basados en el

estado civil o condicion reproductiva?
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¢Cuenta con una politica de comunicacion
comercial que tiene como premisa no utilizar la
figura femenina estereotipada, que llegue a agredir

la dignidad de las mujeres?

¢ Ofrece las mismas condiciones en los procesos de
seleccidén a candidatas mujeres y a candidatos
hombres que tienen antecedentes profesionales

similares?

PROMEDIO

POLITICA DE REMUNERACION,

PRESTACIONES Y CARRERA

¢ Posee politicas con metas para reducir la distancia
entre la mayor y la menor remuneracion pagada por
la empresa (monitoreada por el indice resultante de
la divisién de la mayor remuneracion por la menor,
en especie, incluyendo el reparto de utilidades y

programa de bonos)?

¢Realiza encuestas para medir la satisfaccion de los
empleados respecto a su politica de remuneracién y

prestaciones?

¢Cuenta con un manual de cargos y salarios?
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¢ Realiza evaluaciones de satisfaccién sobre el

ambiente laboral entre los empleados?

¢Realiza evaluaciones de desempefio en las cuales

los superiores son evaluados por sus subordinados?

¢Realiza encuestas 0 procesos internos para

monitorear posibles desigualdades?

PROMEDIO

CUIDADOS DE SALUD SEGURIDAD Y

CONDICIONES DE TRABAJO

¢ Capacita anualmente en seguridad y salud?

¢ Ofrece beneficios adicionales en el area de la salud

para los colaboradores o sus familiares?

¢Prevé en el presupuesto anual un monto destinado

a la prevencién de salud y seguridad?

¢Ofrece un programa de prevencion y tratamiento

de drogadiccion y adiccion al alcohol?

¢Posee una politica expresa de respeto a la
privacidad de sus empleados en lo que se refiere a
informaciones sensibles (incluso médicas) obtenidas
y mantenidas bajo la responsabilidad del area de

Recursos Humanos?
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¢Posee normas y procesos para combatir situaciones
de acoso moral que sean divulgados y debidamente
amparados por una estructura formal y neutral de

denuncia y averiguacién de hechos?

¢Posee normas y procesos para combatir
situaciones de acoso sexual que sean divulgados y
debidamente amparados por una estructura formal y

neutral de denuncia y averiguacion de hechos?

¢Promueve ejercicios fisicos en el horario de

trabajo?

¢Cuenta con areas de esparcimiento y de distraccion

para los empleados?

¢ Posee programas deportivos o de recreacion

patrocinados por la empresa?

¢Desarrolla politicas que faciliten el equilibrio

trabajo-familia entre sus empleados?

¢Monitorea la carga de trabajo de sus empleados

con el objetivo de mejorar su distribucion?

¢Promueve un programa de combate al estrés de los

empleados?
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PROMEDIO

COMPROMISO CON EL DESARROLLO

PROFESIONAL Y LA EMPLEABILIDAD

¢Posee un programa de mapeo para identificacion

de competencias potenciales por desarrollarse?

¢Analiza periodicamente el perfil socioeconémico

de sus empleados para ajustar sus estrategias de

remuneracién y prestaciones y de educacién y

desarrollo profesional?

¢Posee programas de consejeria sobre la

planificacién de carreras con el afan de ayudar a los

empleados a reflexionar sobre sus funciones e

identificacion de objetivos a largo plazo?

¢Preve en el presupuesto anual un monto destinado

a la capacitacion de sus empleados?

¢Apoya econémicamente y/o facilita iniciativas

individuales de capacitacion en areas relacionadas a

la empresa?
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PROMEDIO

CONDUCTA FRENTE A DESPIDOS

¢Acompafia y evalla periodicamente la rotacion de
empleados y tiene una politica para minimizacion y

mejoria de ese indicador?

¢Se caracteriza por no tener reclamos laborales

relacionados a despidos en los ultimos tres afios?

PROMEDIO

PREPARACION PARA JUBILACION

¢ Ofrece un programa de jubilacion complementaria

a todos sus empleados?

¢Involucra a los familiares de los empleados en el

proceso de preparacion para la jubilacion?

PROMEDIO

EDUCACION Y CONCIENTIZACION

AMBIENTAL

¢Desarrolla periédicamente campafias internas y/o
externas de reduccion del consumo de agua y de

energia?
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¢Desarrolla periédicamente campafias internas y/o

externas de educacién con base en los 3Rs?

¢Realiza campafias internas de concienciacion

ambiental en todas las areas de la empresa?

PROMEDIO

99




ANEXO 2  Encuesta Gobierno Corporativo

INDICADOR 8- COMPROMISOS ETICOS

¢Cumple con la legislacion impositiva y se

encuentra al dia en el pago de impuestos?

¢Cumple con la normativa de seguridad social

vigente?

¢ Tiene procedimientos para que todos sus
empleados conozcan la legislacion que deben
cumplir de acuerdo con la actividad que

desarrolla la empresa?

¢ Tiene un cddigo de ética?

¢ Tiene un cddigo de ética que es entregado y
difundido entre los empleados de todos los

niveles de la empresa?

¢ Tiene un cbdigo de ética que contempla a los
siguientes grupos de interés: empleados,
proveedores, medio ambiente, clientes,

comunidad, gobierno y accionistas minoritarios?
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¢ Tiene un cddigo de ética en donde se prohibe
expresamente la utilizacion de préacticas ilegales
(soborno, corrupcion, extorsion, coima y doble

contabilidad)?.

¢Expone publicamente sus compromisos éticos
a sus grupos de interés, por medio de material
institucional, por internet o de otra manera

adecuada?

¢Posee un comité consejero o responsable
formal de las cuestiones éticas, reconocido

internamente?

¢Estimula la coherencia entre los valores y
principios éticos de la organizacion y la actitud

individual de sus empleados

¢Cuenta con un mecanismo para conocer la
opinidén de sus empleados acerca del ambiente

ético de la empresa?

¢Promueve la transparencia entre sus

colaboradores, clientes y proveedores?

¢ Tiene una misidn y vision que es revisada

periédicamente?

¢ Tiene explicita su mision y vision y ademas

expuestas publicamente?
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¢ Tiene una vision y mision en la que se incluyen
consideraciones sobre Responsabilidad Social

Empresarial?

¢ Tiene una misién y vision que ha sido
redactada con la participacion de personas de

distintos niveles de la empresa?

INDICADOR - ARRAIGO A LA CULTURA

ORGANIZACIONAL

¢Aborda las cuestiones éticas en la encuesta de
clima laboral por evaluaciones 360° o

herramientas similares?

¢Cuenta con empleados que demuestran
familiaridad con los temas contemplados en el

codigo de ética aplicandolos espontdneamente?

¢ Tiene una estructura organizativa con
procedimientos para manejar denuncias y
resolucion de conflictos relacionados al
incumplimiento del codigo de ética o su

declaracion de principios?
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¢Difunde y educa a sus empleados, en valores y
aplicacion de su cddigo de ética de manera

regular?

INDICADOR EVALUACION DE GOBIERNO

CORPORATIVO

¢Cuenta con mecanismos formales para la

evaluacion periddica de sus integrantes?

¢Posee una estructura que contemple consejo
directivo o consultivo, auditoria externa
independiente, para: asegurar el control de la
propiedad sobre la gestidn; prevenir o evitar
abusos de poder de sus integrantes; fraudes por
uso de informacién privilegiada en beneficio
propio o actuacion en conflicto de intereses;
evitar el soborno y otras préacticas de corrupcion;
la creacion de “ contabilidades paralelas” o de
cuentas secretas y la elaboracion de documentos
que no reflejen verdaderamente las

transacciones que reportan, entre otros.?

¢Cuenta con mecanismos para nombrar
miembros del consejo, lleva en consideracion
habilidades, conocimientos y especializacion

para orientar el direccionamiento estratégico de
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la organizacion, incluyendo cuestiones relativas
a oportunidades, riesgos ambientales y sociales
y monitorear la actuacion de la gestion

(directiva)?

¢ Utiliza un manual de politicas, normas y
procedimientos tales como: politicas de compras
y contrataciones politicas de Recursos
Humanos, perfiles de puesto, rangos salariales,

reclutamiento y seleccion de personal?

RELACIONES CON LA COMPETENCIA

¢Se caracteriza por que en los ultimos tres afios

no ha sido denunciada por autoridades

gubernamentales, judiciales u otras

organizaciones de la sociedad civil por

irregularidades en sus procesos o servicios?

¢Evita en su reclutamiento y seleccion de

personal, la invitacion directa de empleados de

la competencia que les beneficie

proporcionandoles informacion confidencial?
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INDICADOR -DIALOGO E INVOLUCRAMIENTO DE

LOS GRUPOS DE INTERES

¢Se comunica con sus grupos de interés para
que comenten o critiquen la naturaleza de sus

servicios?

Tiene politicas o procedimientos de relaciones
para responder prontamente a cualquier
sugerencia, reclamo o demanda de sus grupos de

interés.

¢Cuenta con indicadores de desempefio para
monitorear las relaciones derivadas de sus
procesos de didlogo e involucramiento de los

grupos de interés?

¢ Tiene politicas para que los indicadores,
informaciones surgidas del proceso de dialogo y
compromiso de los grupos de interés sean
comparables, confiables, relevantes y

comprensibles para sus grupos de interés?
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ANEXO 3 Encuesta Clientes

CUESTIONARIO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL CLIENTES

EVALUACION DE CLIENTES:

COMUNICACION COMERCIAL

¢Actualiza cuando es necesario el material
de comunicacién destinado a los clientes
para hacer mas transparente la informacion y

relacion?

¢ Tiene un manejo contra propaganda que
coloque a los nifios, adolescentes, indigenas,
mujeres o cualquier individuo en situacion
prejuiciosa, apremiante, de riesgo o falta de

respeto?

¢Maneja su comunicacion externa alineada a

sus valores y principios éticos?
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PROMEDIO

EXCELENCIA DE LA ATENCION

¢ Ofrece un servicio de atencion al cliente u
otra forma de atencion especializada para
recibir y encaminar sugerencias, opiniones y

reclamos relativos a sus servicios?

¢Promueve en sus profesionales conductas y
comportamientos adecuados para una

relacién ética y de respeto con el cliente?

¢ Protege la privacidad del cliente?

¢ Tiene implementado un procedimiento para
conocer el nivel de satisfaccion de sus

clientes?

¢Posee un proceso de reclamaciones agil y

accesible?
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PROMEDIO

CONOCIMIENTO Y GERENCIAMIENTO
DE LOS DANOS POTENCIALES DE LOS

PRODUCTOS Y SERVICIOS

¢ Posee procedimientos internos agiles y
capacita a sus profesionales para responder
con rapidez y transparencia ante situaciones

dificiles?

PROMEDIO

COMPROMISO CON LA MEJORA DE LA

CALIDAD AMBIENTAL

¢ Tiene una politica ambiental formal que es

conocida por los clientes?

¢Realiza campafas de concienciacion

ambiental?

PROMEDIO
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ANEXO 4 Encuesta Proveedores

CUESTIONARIO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PROVEEDORES

EVALUACION Y ALIANZA CON PROVEEDORES

Criterios de Seleccion y Evaluacion de

Proveedores

¢Posee normas explicitas que exigen

que los proveedores cumplan con la

ley?

¢Posee normas explicitas que exigen
que sus proveedores cumplan con

regulaciones ambientales?

¢Al seleccionar sus proveedores,
incluye como criterio la practica

efectiva de procesos éticos?

¢Da prioridad a los proveedores que
poseen practicas de Responsabilidad

Social Empresarial?
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PROMEDIO

Apoyo al Desarrollo de Proveedores

¢Apoya a organizaciones que practican
y promueven el comercio justo dentro

de sus proveedores?

¢ Tiene mecanismos formales que
permiten transferir a sus proveedores

sus valores y principios?

¢Posee un plan anual de consulta de

satisfaccion de sus proveedores?

¢ Ha discutido temas de RSE con sus

proveedores?

¢Posee una politica de pagos de
proveedores, clara y transparente, que

es conocida por los mismos?
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PROMEDIO

Compromiso con la Mejora de la

Calidad Ambiental

¢Posee normas explicitas que exigen
que los proveedores cumplan con las

regulaciones ambientales?

¢Asegura que sus proveedores cumplan
con las leyes ambientales nacionales y
las ordenanzas municipales que se

aplican a su sector o industria?

¢Prioriza 'y apoya a los proveedores
comprometidos con la sustentabilidad

de los bosques?

PROMEDIO
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ANEXO 5 Encuesta Comunidad

CUESTIONARIO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL COMUNIDAD

GERENCIAMIENTO DEL IMPACTO
DE LA EMPRESA EN LA
COMUNIDAD

Participa activamente en la
discusién de problemas
comunitarios y del
encaminamiento de soluciones.

Toma acciones preventivas para
evitar futuros problemas en la
comunidad.

Contribuye con mejoras de
infraestructura o en el ambiente
local que pueda disfrutar la
comunidad?

PROMEDIO
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ANEXO 6 ENTREVISTA GERENTE RECURSOS HUMANOS

RELACIONES CON LA COMPETENCIA

Respecto a las politicas de relacion con la competencia u organizaciones de mismo

proposito la empresa:

¢ Tiene alguna politica en su reclutamiento y seleccidn de personal para la contratacion de los

empleados de la competencia?

GESTION PARTICIPATIVA

¢ Qué programas posee para estimular y recopilar sugerencias de los empleados para mejoras de

la organizacion?
COMPROMISO CON LOS NINOS DEL FUTURO
En el tratamiento de la cuestién de Combate al trabajo infantil, la empresa:

¢ Posee programas especificos para la contratacion de pasantes?

¢ Qué condiciones de trabajo, aprendizaje y desarrollo profesional y personal ofrece a sus

pasantes?

COMPROMISO CON EL DESARROLLO INFANTIL

Considerando su contribucion al desarrollo infantil en el pais y el compromiso con los

derechos de los nifios, la empresa:

¢ Ofrece guarderia, conforme la ley, en el lugar de trabajo o de la red convenida, para sus

empleados de todos los niveles jerarquico?
¢ Qué beneficios adicionales a los establecidos por la ley en los casos de embarazo ofrece?

¢ Ofrece flexibilidad de horario para asuntos particulares de sus empleados (eventos de los hijos,

emergencias, estudios, etc.)?
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VALORACION DE LA DIVERSIDAD

Por reconocer la obligacion ética de las empresas de combatir todas las formas de
discriminacion y de valorar las oportunidades que ofrece la riqueza de la diversidad de

nuestra sociedad, la empresa:
¢Qué procedimientos formales de valorizacion de la diversidad y no discriminacion posee?

¢Como maneja los procesos de seleccion y admision de personal en la diversidad cultural de sus

Recursos humanos?

¢ Posee politicas que prevén claramente los mecanismos y canales formales para denuncia hechos

que involucren posibles casos de discriminacion?

¢Desarrolla campafias de sensibilizacién entre colaboradores sobre la importancia de la

diversidad en la fuerza de trabajo?

COMPROMISO CON LA NO DISCRIMINACION Y PROMOCION DE LA EQUIDAD
RACIAL

¢Lleva un registro de sus empleados de acuerdo con la raza o etnia a la que pertenecen?
¢Da oportunidades laborales a personas de raza afro ecuatoriana?
¢Da oportunidades laborales a personas de raza indigena?

¢Desarrolla campafias de sensibilizacidn entre colaboradores sobre la importancia de la equidad

racial?
COMPROMISO CON LA PROMOCION DE LA EQUIDAD DE GENERO

Con el objetivo de cooperar para combatir el prejuicio, ampliar las oportunidades de las

mujeres en el mercado laboral y su capacitacion para funciones especializadas, la empresa:

¢ Tiene una politica de prohibicidn de contratacion con respecto algun grupo social en especial?

(estado civil condicion reproductiva, género, raza, religion)
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¢ Ofrece las mismas condiciones en los procesos de seleccion a candidatas mujeres y a candidatos

hombres que tienen antecedentes profesionales similares?

POLITICA DE REMUNERACION, PRESTACIONES Y CARRERA
En su politica de remuneracion, prestaciones y carrera, la empresa:

¢ Qué politicas de remuneracion posee la empresa?

¢Cada que tiempo se hace una revision salarial de sus colaboradores?

¢Realiza encuestas para medir la satisfaccion de los empleados respecto a su politica de

remuneracion y prestaciones? Tiene planes de accion de acuerdo a los resultados arrojados?

Realiza evaluaciones de desempefio en las cuales los superiores son evaluados por sus

subordinados. ¢ Tiene planes de accion de acuerdo a los resultados arrojados?

CUIDADOS DE SALUD SEGURIDAD Y CONDICIONES DE TRABAJO

Con el objetivo de asegurar buenas condiciones de trabajo, salud y seguridad, la empresa:
¢ Qué beneficios adicionales posee en el area de salud para los colaboradores?

¢ Posee beneficios en el area de salud para los familiares de sus colaboradores?

¢Como maneja RRHH la privacidad de informacion sensible de sus empleados?

¢ Qué politicas posee para combatir situaciones de acoso moral?

¢ Qué politicas posee para combatir situaciones de acoso sexual?

¢ Qué programas deportivos o de recreacidn posee la empresa?

¢ Qué acciones toma para facilitar el equilibrio trabajo-familia entre sus empleados?
COMPROMISO CON EL DESARROLLO PROFESIONAL Y LA EMPLEABILIDAD

¢Qué programa de identificacion y desarrollo de competencias posee?
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¢ Qué programas de consejeria y planificacion de carreras posee?

¢ Cual es el monto destinado a capacitacion de sus empleados? ¢Cada cuanto lo realiza?
CONDUCTA FRENTE A DESPIDOS

Para conducir procesos de despidos, la empresa:

¢ Qué acciones toma para evaluar la rotacion de empleados?

¢ Qué acciones tiene para minimizar la rotacion?

PREPARACION PARA JUBILACION

Con el objetivo de preparar a sus empleados para la jubilacién, la empresa:
¢Qué programa de jubilacién ofrece a sus empleados?

GOBIERNO CORPORATIVO

Respecto a la estructura organizativa y practicas de gobierno de la empresa
¢Posee un manual de politicas internas dentro de la empresa?

MEDIO AMBIENTE

RESPONSABILIDAD CON LAS GENEREACIONES FUTURAS
COMPROMISO CON LA MEJORA DE LA CALIDAD AMBIENTAL

Para tratar con la debida relevancia y responsabilidad los impactos ambientales resultantes

de sus actividades, la empresa:

¢ Cuales son las ordenanzas municipales cumple la empresa?

GERENCIAMIENTO DEL IMPACTO AMBIENTAL

GERENCIAMIENTO DEL IMPACTO EN EL MEDIO AMBIENTE Y DEL CICLO DE

VIDA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS.

116



Considerando los impactos ambientales causados por sus procesos y productos o servicios,

la empresa:

¢Registra incidentes, denuncias y /o multas por violacion de las normas de proteccién ambiental?
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ANEXO 7 ENTREVISTA GERENTE DE MARKETING

POLITICA DE COMUNICACION COMERCIAL

Considerando la influencia de su politica de comunicacion comercial en la creacion de una

imagen de credibilidad y confianza, la empresa:
Cuenta con una politica de comunicacion comercial conocida por todos sus empleados

Tiene una politica formal contra propaganda que coloque a los nifios, adolescentes, indigenas,

mujeres o cualquier individuo en situacion prejuiciosa, apremiante, de riesgo o falta de respeto.

Posee politicas de comunicacion interna y externa alineadas a sus valores y principios éticos.

EXCELENCIA DE LA ATENCION

Respecto a su compromiso con la calidad de los servicios de atencién al consumidor /

cliente, la empresa:

Ofrece el servicio de atencion al cliente (SAC) u otra forma de atencion al publico especializada

para recibir y encaminar sugerencias, opiniones y reclamos relativos a sus productos y servicios.

Promueve entrenamiento continuo de sus profesionales de atencion al pablico para una relacion

ética y de respeto a los derechos del consumidor.

Adopta una politica formal de proteccion a la privacidad y /o un sistema de gestion de las

informaciones privadas del consumidor, cliente o usuario.
Tiene implementado un procedimiento para conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes.
EvalUa anualmente el nimero de reclamos.

CONOCIMIENTO Y GERENCIAMIENTO DE LOS DANOS POTENCIALES DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS
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Respecto al conocimiento y gerenciamiento de los dafios potenciales de sus productos y

servicios, la empresa:

Posee sistemas internos agiles y capacita a su area de comunicacion externa para responder con

rapidez y transparencia ante situaciones de crisis.

Transparenta la informacién al publico consumidor, acerca de los posibles riesgos y advertencias
del uso seguro de los productos o servicios que ofrece la empresa (uso irresponsable o excesivo.
etc.)

Tiene un sistema de control de calidad para sus productos o servicios.

Considera los requerimientos de clientes con capacidades diferentes.
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ANEXO 8 GERENTE FINANCIERO Y DE COMPRAS

CRITERIOS DE SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES
Para regular sus relaciones con proveedores y aliados, la empresa:
¢Qué normas explicitas exigen a sus proveedores que cumplan, acorde con la ley?

¢Para elegir a sus proveedores, considera que los mismos cumplan con las regulaciones

ambientales?

¢ Qué normas exigen a sus proveedores para que los mismos no incurran en ningun tipo de

competencia desleal?
¢ Qué politicas explicitas y criterios incluye para las relaciones con los proveedores?
¢ Qué politica explicita de RSE tiene para la cadena de proveedores?

¢Ha cancelado o cancelaria contratos con proveedores que tengan conductas no éticas?

Coméntenos un caso en especial.

¢Rechazaria contratos por considerar que los mismos ¢ las empresas contratantes podrian ser

éticamente incorrectos?
APOYO AL DESARROLLO DE PROVEEDORES
Respecto a proveedores de igual o menor porte, la empresa:

¢Incluye entre sus proveedores individuos o grupos de la comunidad, tales como cooperativas de

pequefios productores entre otros? ;Cuales?
¢ Qué mecanismos usa para transferir a la cadena de proveedores sus valores y principios?

¢ Cada cuanto realiza consultas de satisfaccion a los proveedores?
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¢ Cada cuanto discute temas de Responsabilidad social empresarial con sus proveedores?
¢Posee una politica de pagos de proveedores clara y transparente, conocida por los mismos?.
MINIMIZACION DE ENTRADAS Y SALIDAS DE INSUMOS

Con el objetivo de prevenir y reducir dafios ambientales y optimizar procesos, la empresa:

¢ Qué politica posee para controlar la reduccion del consumo de agua?

¢ Qué politica posee para controlar la reduccion del consumo de papel?

¢ Qué politica posee para controlar la reduccion de los desperdicios de materiales de oficina?
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