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RESUMEN

En un principio la Responsabilidad Social Empredéastaba enfocada netamente al
sector industrial y la proteccion del medio amb@erbncepto que ha evolucionado de
tal manera que en la actualidad involucra a todssskectores empresariales con los
actores que intervienen en su gestion. El rol @seeimpresas adquieren frente a los
problemas sociales responde a aspectos internogteynes de acuerdo a estas

demandas.

La presente disertacion tiene por objeto realidzateeantamiento de informacion
relevante para determinar el grado de responsadilidocial empresarial de
PANCHONET S.A., mediante la metodologia propuestagh Consorcio Ecuatoriano
para la Responsabilidad Social (CERES) y la ifieation de los principales grupos

de interés.

La herramienta es aplicable a todo tipo de empyesfaece un plan personalizado que
permite medir e implementar practicas de RespolidathiSocial Empresarial a través
de siete temas centrales basados en los princggo©rganismos Internacionales

verbigracia Pacto Global, GRI, entre otros, adaptath realidad de nuestro Pais.



CAPITULO | MARCO INTRODUCTORIO

1.1 Antecedentes de la Empresa

La informacion que se presenta a continuaciénphienida de la pagina web de la

empresa (PANCHONET, 2008).

PANCHONET S.A. es una empresa de Telecomunicaciguesse dedica a proveer
asesoramiento de Internet y servicios a nivel ezgil y corporativo. Su enfoque es

brindar un servicio personalizado y con tecnolalggunta, que permita una conexién

rapida a Internet.

Se encuentra ubicada en la ciudad de Quito
en las calles, Conde Ruiz de Castilla 763 y
Andagoya, sector Las Casas.

No cuenta con sucursales a nivel Pais.

Segun informacién proporcionada por el Gerente Coiale Ingeniero Marcos
Estrella y la documentacion referente a las actadumtas Gerenciales, PANCHONET
S.A., es una empresa ecuatoriana creada en el @@i®, Zomo un proyecto de
estudiantes de la Universidad San Francisco, stacpe comercial inicia en el 2003.
Actualmente su mercado son estudiantes, pequefi@®dyanas empresas y todos

aquellos que deseen pertenecer a una red de sgersionalizada.



1.2 Ley Especial de Telecomunicaciones

De acuerdo a lo expuesto por la SuperintendenciaTelecomunicaciones
(SUPERTEL) principal organismo de control, en ngesPais las empresas de
telecomunicaciones se rigen por la Ley Especialalecomunicaciones emitida en la
Ley No. 184 en Registro Oficial No. 996 del 10 dmsto de 1992 por el Congreso
Nacional. PANCHONET S.A. cumple con las exigenailes esta normativa para su

funcionamiento.

Las entidades que regulan su funcionamiento der@deua las normativas de
Telecomunicaciones son: la Superintendencia dedelenicaciones (SUPERTEL) y el
Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEIlehainos recalcar que en el
mercado ecuatoriano segun la revista Gestion, n28@8, “las telecomunicaciones
representan el 5% del PIB, con ingresos de alreddelalos millones de ddélares por
afo; el crecimiento anual del sector es de 20@belecomunicaciones en el Ecuador,

2009)

1.3Plan Estratégico

El Plan Estratégico de PANCHONET S.A., contempldreeios aspectos mas
relevantes para el cumplimiento de sus objetivbsnterés por la excelencia en el
servicio, la asesoria que ofrecen a sus cliefdeenovacion en tecnologia de punta
para superar las expectativas del mercado y gasanth mejoramiento continuo de sus
productos, procesos, servicios fundamentados eorepromiso con el desarrollo del

talento humano.



Para alcanzar su meta y tener una ventaja convpetiti el mercado, la empresa es
consciente de la participacién de cada uno de suysog de interés, por lo que busca
adoptar nuevas practicas enfocadas en los prodestascadena de valor que generen
compromiso Yy satisfaccion de todos quienes apqaaa la formacion de una empresa

sélida a lo largo del tiempo.

Frente a la competencia, el Ingeniero Estrellalaefiae tienen varios convenios y
alianzas estratégicas que le permiten estar peegenémpresas como Telefénica, solo
por mencionar una de ellas, y que dentro de lodustos y servicios que ofrece se

encuentran los siguientes:

» Conexiones a Internet por Dial Up y Banda Ancha.

» Disefio y creacion de Paginas Web.

* Hosting: dar lugar a una Pagina Web en un sergdm que pueda ser vista
en cualquier lugar del mundo.

* Housing: vender o alquilar un espacio fisico decentro de datos para que
el cliente coloque su propio ordenador.

*  Nombres de dominio: personaliza la informacién da empresa en Internet.

* Banner publicitarios.

e Antivirus.

_i, i_ Visién: Ser una empresa que trabaja profesionalmente paseguir que el

# ®= |nternet esté presente en la vida de cada indiydagyanizacién, como una

herramienta para su progreso su satisfaccion fidate (PANCHONET, 2008)



iy
"' "' Mision: Brindar excelencia en el servicio de Internet calores y principios
| I |
propios de una organizacion moderna, dinamica wtioae Satisfacer los
requerimientos de comunicacién con un soporte patgado y especializado

para lograr que cada vez mas usuarios nos consigarée de su organizacion.

(PANCHONET, 2008)

Valores: (PANCHONET, 2008)

.-ll-_'l-
=g

e Trabajo en Equipo

Responsabilidad

Respeto

Honestidad

1.4 Estructura Organizacional: (PANCHONET, 2008)

La empresa esta conformada por cuarenta colabesgoesta distribuida en tres
principales areas: Administrativa, Comercial y Tiéan cada una cuenta con una

Gerencia gue tiene reporte directo a la Gerencres@bva.

GERENCIA GENERAL
GERENCIA CONSULTIVA
GERENCIA ADf/”ESRTERNACT'ﬁ/ A GERENCIA
COMERCIAL Y RRHH TECNICA




» Area Comercial: encargada del posicionamiento eneztado como proveedor
de Internet y de la fidelizacion de clientes.

+ Area Administrativa y RRHH: manejo y supervisionlog recursos econémicos,
fisicos y humanos. Relacion con organismos de abntr

« Area Técnica: responsable de la operacion del megamplementacion y

desarrollo de nuevas tecnologias.

El Directorio de PANCHONET S.A., se compone poPetsidente Ejecutivo, sus

dos accionistas y las cinco gerencias mencionagtas@mente.

1.5 Justificacion

El ritmo actual de las empresas y su afan por imergar su productividad y
ganancias, hace que las organizaciones estableatategias abusivas frente a sus
colaboradores en distintos contextos laboralescasio también con la sociedad y
medio ambiente. Por este motivo, la implementaciéruna gestion responsable por

parte de los entes empresariales es del intendéal alet Organismos Internacionales.

Las Naciones Unidas como la mayor Organizaciorrdat@onal, en su pagina web
correspondiente a la Red Pacto Mundial Espafafimstai que frente a esta evolucién
mundial y organizacional se plantea como iniciagBV&@acto Global, que surgié desde
1999 en Suiza. El mismo pretende comprometer deeraamluntaria a las empresas a
tomar conciencia e implementar acciones, basadasineronjunto de valores y
principios universalmente aceptados. Su objetiwacgral es lograr que las actividades
empresariales de los diferentes paises incorpogediéz principios establecidos y que
los ejecuten de manera coherente con los derecaimanos, las normas laborales, el

respeto al medio ambiente y la lucha contra laup@itn.
10



En el Ecuador el concepto de Responsabilidad SBomdresarial (RSE), empez6 a
popularizarse aproximadamente hace dos afios, segfiimma Ramiro Alvear miembro
del Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidada$ “entre el 5% al 8% de las
compafiias que laboran en el Ecuador han empezadio@ar proyectos de RSE”
(Diario El Hoy, 2008), lo que es muy alentador pangstro Pais, de esta manera las
empresas alinean sus objetivos al desarrollo sottetel lugar en el que ejercen su

negocio con ventajas y avances significativos &ahimercado.

El posicionamiento de las empresas, su rentabilidadecimiento lo determinan
también los grupos de personas a los que estayddsilas practicas responsables ya
sea interna o externamente, es decir, que afectaa wen afectadas positiva y/o
negativamente por el funcionamiento de las mismase estos grupos tenemos a sus
colaboradores, aliados estratégicos, socios, pdoves, comunidad, entre otros, con

roles y funciones que cumplir, a los que conocecoasoGrupos de Interés.

En el Ecuador la preocupacion por esta dinamicaataentre las empresas y sus
grupos de interés toma cada vez mas fuerza. El doosEcuatoriano para la
Responsabilidad Empresarial (CERES), es la unitalad del Pais con respaldo
internacional (Latinoamérica), ha desarrollado ur&ramienta que ofrece a las
empresas la alternativa de conocer su grado densabpilidad mediante la medicion de
indicadores basados en lineamientos mundiales, gon@jemplo: los principios del

Pacto Global y la Iniciativa de Reporte Global (§;Rhtre otras.

La aplicacion de dichos indicadores permitira a BANDNET S.A. visualizar sus
fortalezas y aspectos a mejorar frente a cada gepmterés, ademas de considerar

posibles acciones, compromisos e incluso implementa modelo de gestion

11



responsable. Al determinar los grupos de interés Yiagnéstico de su grado de
responsabilidad, se pretende establecer estrategrasincursionar en el campo de la
RSE, convirtiéndose en una ventaja competitivatérem las demas empresas de
telecomunicaciones. Debido a que la empresa ne tima filosofia o politicas sobre
Responsabilidad Social la empresa podra promoveiesarrollo sostenible frente a las
exigencias de sus principales actores, con un amjento continuo de procesos,

productos, servicios y gestion del talento humano.

Las investigadoras de este proyecto, buscan laviasténdicadores del CERES con
el fin de determinar el grado de Responsabilidadigbale PANCHONET con una
herramienta adaptada a la realidad del Pais y devgdar Organismos Internacionales.
Al mismo tiempo que hacemos énfasis en el rol dgatdogo Organizacional como
mentalizador de proyectos que alineen los aspebtscos de la RSE en la

administracion diaria del talento humano.

12



CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1Introduccién a la Responsabilidad Social Empresaria

Segun Lucia Abelanda (2010), la palabeaponsabilidad deriva del verbo latino
“responde”y del sufijo“abilis” , definiéndola como la capacidad de respuesta gue s
tiene frente a diversas situaciones. Asi, el téonRResponsabilidad Social Empresarial
(RSE) etimolbgicamente significhacerse cargode las acciones(Abelanda, 2010),
concepto que ha sido enriquecido de diversas amsig criterios que con el paso del

tiempo consolidan lo que conocemos actualmente ¢R&tb.

La informacion recopilada demuestra que el concetdResponsabilidad Social
Empresarial pasd por varias etapas de debate acadéas realidades que se
presentaban, tanto en la sociedad como en el réaslempresas. Como lo afirma
Mamen Valor en referencia a Boatright (1993), l&inidén de la RSE es: “relativa y
depende de las demandas concretas de una sodeedad) supone llevar la conducta
de la empresa a un nivel congruente con las nowvaéses sociales y expectativas de

resultados que prevalecen en un momento o espada’.d(Mamen Valor, 2001)

Premisa de la cual parten las investigadoras d@résente disertacion para
conceptualizar a la RSE como: la actitud y el cont@moiento de las empresas frente a
las expectativas y necesidades de los actoresntgradgtian con ésta, de forma que le
permiten constituirse y posicionarse en el merca&daol responsable de la empresa
esta determinado por un momento especifico enstarfa que predomina para definir
los requerimientos de su publico y responder canagtitud estratégica alineada a sus

objetivos y valores.

13



De acuerdo al concepto relativo de la RSE se dgmesiu campo de accién, que
segun José Luis Fernandez citado por Ballesterdls @if), es amplio y no cumple
Gnicamente con las obligaciones juridicas, sino tquebién abarca voluntariamente
nuevas exigencias e iniciativas frente a los requentos de los grupos que interactian
con ésta. Dicho de otra manera, la empresa podaptaadsu gestion a niveles
congruentes con la realidad social y direccionamsdo estrategia a una cultura

responsable y competitiva en el mercado.

En la actualidad el concepto de RSE se encuentreealdesarrollo, sin embargo
existen varios Organismos Internacionales que fme&e de acuerdo a las iniciativas
que promueven sobre el tema. Para el presente ghooye consideran algunas
definiciones que ElI ABC de la RSE en Chile y el Mon(2003) sefiala como

relevantes:

ORGANISMO DEFINICION

El Libro Verde define a la RSE como la integraciuntaria,
por parte de las empresas, de las preocupacior@alesoy
medioambientales en sus operaciones comerciales nekaciones
con sus interlocutores.

Unién Europea

Actualmente es el Unico codigo de conducta muitiEdnente
adoptado. Aunque las lineas directrices no defexgmresamentg
el concepto de Responsabilidad Social Corporatarare sug
objetivos se menciona el de potenciar el aportéasieempresal
multinacionales al desarrollo sostenible para de@n una
coherencia entre los objetivos sociales, econényi@sbientales

Organizacion para la
Cooperacion y Desarroll
Econdémico (OCDE)

1v2)

Iniciativa liderada por el empresario suizo Step8ahmidheiny,
estad conformado por una red de 160 empresas inienades
ubicadas en mas de 30 paises. Define a la RSE aimo
compromiso de las empresas de contribuir al ddkafro
econOmico sostenible, trabajando con los empleadasfamilias
la comunidad local y la sociedad en general pargorare su
calidad de vida.

World Business Council
on Sustainable
Development (WBCSD)

14



Business in the
Community- U.K. y
miembro de CSR Europ

Se entiende a la RSE como la expresién del compmdg ung
empresa con la sociedad y la aceptacion de sunrelle. Estg
incluye el pleno cumplimiento de la ley y acciorssicionaleg
para asegurar que la empresa no opera a sabiemdisrienento

de la sociedad. Para ser efectivo y visible, estapcomiso debg

estar respaldado por recursos, liderazgo y serireeglimedido.

14

World Economic Forum
(WEF)

El marco de accién propuesto por WEF deja en dam existg
una dificultad para precisar un concepto con catteanico pard
todos, por ello recomienda que cada empresa, pIsios grupo
de interés o stakeholders, reflexione sobre lolguRSE significa
para ellos

"z

Forum EMPRESA,
Business for Social
Responsibility (BSR) y
ACCION
EMPRESARIAL

Forum Empresa, organizaciones empresariales de i¢anéel
Norte, Centro y Sur definen a la RSE como unaowisie
negocios que integra armonicamente el respeto gmvalores
éticos, las personas, la comunidad y el medio antdieEsta
definicion aduce que este conjunto de accionesitigad y
practicas son desarrolladas en forma voluntaridgsoempresas
van mas alla de lo exigido por la ley.

Tabla 1 Definiciones de RSE (Accién Empresarial, 2@)

Al realizar un exhaustivo andlisis de las defimei® citadas, se establece en

principio que la RSE se constituye a partir deirtig$ variables entre las que destacan:

e Cumplimiento con la legislacién vigente.

* Valores y objetivos de la empresa.

* Normativa sobre el cuidado de las personas, satigdaedio ambiente.

« Mejora de la calidad de vida.

» Conciencia sobre la importancia y compromiso porepde los lideres

empresariales.

* Rentabilidad y productividad empresarial.

15



Actualmente no se ha podido llegar a un conceseRBE a pesar de la variedad
de conceptos. Las investigadoras destacan la diadaei la RSE con el compromiso de
los lideres y las estrategias que opten con sugmldle esta interaccion y acorde a los
valores y objetivos de la empresa se establecedefiaicion personalizada de RSE,

variable en el tiempo y el espacio.

2.2 Historia de la Responsabilidad Social Empresarial

La informacion recopilada sobre la historia de BERn0 especifica un desarrollo
cronolégico de su evolucidn, en consecuencia seapagr en tres etapas que son
definidas de acuerdo al rol que las empresas g&doses asumen frente a las exigencias

de la sociedad en una determinada época.

En 1950, segun varios autores, se dan los primadisios sobre la RSE con la
publicacion del libroBorden Social Responsibilities of the Businesserarl afio de
1953 Anterior a esta fecha, se relaciona a la RSE &@t¢ion social o la “caridad del
empresario”, direccionada mas como individuo gua@@mpresa a aquellos sectores
sociales que segun el criterio del empresario mguale contribuciones econdémicas;
no se especifica las razones para determinar ipstelé accion social o el numero de

empresarios que la realizaban.

En los afios comprendidos entre 1950 a 1960 la RSe&omsiderada por Castillo
(1985) como una “obligacion ética o moral, voluiaarente asumida por la empresa
como institucién hacia la sociedad..., en reconiito y satisfaccion de sus demandas
0 en reparacion de los dafios que puedan habedecaidsados a ésta”. Citado en
Mamen Valor (2001). En esta década se establearosunecanismos tributarios que

motivan el aporte caritativo como beneficio pasadepresas.

16



La RSE “era un asunto filoséfico relacionado conakltuismo, la caridad, la
beneficencia o actitud espontaneamente solidasd,dl gasto que voluntariamente los
accionistas de una empresa asumian en benefitos dgentes econdmicos, sociales o
medio-ambientalmente mas desfavorecidos del morhdRallesteros, s/f). No se

alineaba a aspectos fundamentales como la misgidnw valores de las empresas.

Por consiguiente se destaca en esta primera etagecision de la empresa en la
contribucién economica a los grupos mas vulneraplesee una caracteristica peculiar
de caridad y altruismo. La RSE es un voluntariadgresarial cuyo fundamento
principal es filosofico en funcidn al retorno qaeempresa debe realizar a la sociedad y
medio ambiente por los dafios que pudo haber causadgestion en un momento

determinado.

La segunda etapa, corresponde al inicio de los aétenta, los diversos debates
direccionan a la RSE a una actitud empresarialctik@aante distintos eventos sociales
y ambientales, considerando a la comunidad comar actluyente en la economia
empresarial. “La RSE deja de ser algo abstracta pdegrarse en la gestion de la
empresa... comienza a adquirir otras funcionessyomes no directamente productivas,
como son la conservacion del medio ambiente, lemieon de los dafios a la salud del

trabajador o el aseguramiento de la calidad pachegite” (Ballesteros, s/f).

En esta etapa se determinan las responsabilidadesetnpresa, traslada el enfoque
filosofico caritativo al de integracion en la géstempresarial, “se empieza a hablar de
responsividad social de la empresa (en referentaaaatitud anticipatoria y proactiva
ante las demandas sociales que debe mantener l@sany los resultados sociales”

(Mamen Valor, 2001). Los esfuerzos de las empresgsezan a enfocarse en ambitos

17



afines a los trabajadores y sus necesidades, @& en la calidad de sus productos y
servicios. Ofertan al mercado no sélo un produato sina imagen interesada en la
satisfaccion y bienestar de sus clientes. Exiséeconciencia de la interaccion que se da
con sus actores y los resultados e impactos posityvnegativos que resultan de su
relacion, se establecen propuestas que generamnascy mayor interés sobre una

gestion integral y responsable.

El andlisis de los resultados de la gestion empetgzermite establecer, segun el
Committee for Economic Development de 1971 en Bglatr (1993), tomado de

Mamen Valor (2001), los niveles de responsabiligiael las empresas enfrentan:

» Responsabilidades basicas derivadas de la funcamdenica: produccion,
empleo, crecimiento econdmico.

» Atencion al cambio de valores y prioridades sosiatenservacion del medio
ambiente, relaciones laborales, informacion a coicores.

» Responsabilidades poco conocidas que debe asuraivipaularse mas a la

actitud de cambio del entorno social: pobreza,tauess urbanas.

De manera que se reconoce el impacto que las emspgeseran a la sociedad y al
medio ambiente, sus niveles de responsabilidadbda=n frente al cumplimiento no
sé6lo de la legislaciéon vigente sino también deskdgencias legales relacionadas con los
trabajadores, calidad en la produccidn, clientesegio ambiente. La empresa deja su
rol productor para optar por un rol analitico soddreiclo de produccion y los impactos

de éste, el cual le permitira ser competitivo yresalir en el mercado.
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Mamen Valor (2001), Profesora de la Universidad Bahlo en su articulo RSE,
Marketing de relaciones y politica de recursos mosasefiala una tercera etapa que
ubica a la Responsabilidad Social de las Emprasda direccion estratégica, a través
de la teoria de los stakeholders (grupos de intefara Accion Empresarial (2003), los
ejecutivos identifican otras variables no econésigae potencializan la rentabilidad e

imagen de su organizacion.

Las empresas han entendido y aceptado que ésie resindo complejo y que la
capacidad de permanecer no depende sélo de lotbsstomerciales especificos que
tradicionalmente acapararon su atencion. De esteemaala Responsabilidad Social
Empresarial emerge como un importante distintivdadeueva economia, que algunos
han catalogado “economia desnuda” o “economia d®l#h trasparencia”, cuyo
elemento diferenciador es que ya no importa saldrito gano”, sino también “como lo

gano” (Accion Empresarial, 2003).

Segun Ballesteros (s/f), se presta mayor atenciorgolo a los accionistas sino a
todos los grupos o individuos que afectan o soatades por la actividad destinada al
logro de los objetivos de la compaiia. Con esttscadentes se establece un “vinculo
indisoluble entre la RSE y la sustentabilidad,dpacidad de generar valor y perdurar
en el tiempo a partir del uso responsable de lngses sociales” (Accion Empresarial,

2003).

Para el presente estudio se cita del ABC de la &5€Ehile y el Mundo el resultado
de la evolucién de la RSE hasta la actualidad eonoky su preocupacién sobre la

opinién publica para la sustentabilidad.
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EVOLUCION

» R5E elermnento distintivo de la "Mueva Economia”

Exito de la Empresa = Desempeiio econdmico + Social + Ambiental
+ Transparencia = "No sdlo importa cuanto gano, sino como o gano”

iRol de la Empresa?

Empleo ¥ Utilidades Productos v Servicios Sustentabilicad del Negocio
para Accionistas de Calidad vy del Entorno qua afecta

Preocupaciones de la Opinidén Pablica

Precio v Calidad Medio Amhbignte Involucramienta en
"Lo Colective®

Figural Evolucion de la RSE (Accién Empresarial, 2003

En el siglo XXI cada vez son mas los inversionigta®nsumidores que exigen
gue las compafias se responsabilicen por los impachbientales y sociales
gue puedan generar sus acciones. Aquellas orgameacque escuchan estas
peticiones son estratégicamente premiadas por etan® En tanto, las
negligentes son penalizadas, usualmente con casieg altos. (Accion

Empresarial, 2003).

Los diversos grupos de interés son conscientesngalcto de la gestion empresarial
y toman un rol critico y exigente. La gestion resgable se vuelve la principal
estrategia para competir en el mercado y satislasedemandas de los cada vez mas

exigentes grupos de interés.

Auln asi la competitividad actual de las empresagiewende Unicamente de la

estrategia comercial sino también de su estrateg@onsable, como lo confirma:

La encuesta realizada en el World Economic ForumCloief Executive Officers
(CEOSs) las principales empresas alli presentes)deyue uno de los seis temas
de la agenda permanente del CEO, es la Responsabfocial Empresarial.

Ademas demostré que este asunto no lo toman comema de relaciones
20



publicas, sino como una temética trascendental arantabilidad y prioritaria
en la asignacion de utilidades para los proximoss ai\ccion Empresarial,

2003).

2.3Iniciativas mundiales sobre la RSE

A partir de los afios noventa hasta la actualidadR3E se “convierte en el factor
estratégico por excelencia que ayuda a la perdigatbidel negocio... como un modelo
de organizacion empresarial basado en hacer Barofas y que refuerza el valor de la
marca del producto o servicio ofrecido por la cofiga(Ballesteros, s/f), responde a
demandas y exigencias de los diversos grupos deémtDe esta premisa, como lo
especifica Ruth Ballesteros (s/f) en su articuld ¢de da, recibe”, surgen varias
iniciativas internacionales como el Pacto Mundiallas Naciones Unidas o el Libro
Verde de la Comisién Europea, que buscan el conipoononsciente y voluntario de

las Organizaciones con el desarrollo sostenibla demunidad y sus requerimientos.

Adicionalmente, la herramienta utilizada para elgdibstico de RSE, de acuerdo a
lo que se indica en el Manual de Indicadores daitino ETHOS (2008), se encuentra
validada y correlacionada con cuatro iniciativasndiales: Pacto Global, Guia para la
elaboracion de Memorias de Sostenibilidad o GRIlolf@ Reporting Iniciative), ISO
26000 y finalmente la Norma SA 8000. Sin embargoortante mencionar el Libro
Verde publicado por la Unién Europea, como la pranaiciativa de Responsabilidad

Social.

Se ha realizado una investigacion profunda solsrénleiativas existentes mediante

la comparacion de aspectos que a continuacion serilen en cada una de las
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propuestas escogidas, de mayor realce a nivel mupdion mayor aplicabilidad en

todo tipo de empresas.

2.3.1 Pacto Global

Thorsten Benner, director adjunto del Instituto l@alopara Politicas Publicas de
Berlin, en el articulo: La ONU y la Responsabiliddocial de las Empresas para el
diario Herald Tribune, menciona que el Pacto Glchbatje en el aflo de 1999 como una
propuesta de la Organizacion de las Naciones Un{@a¢lJ), frente a lo que el
Secretario General de la misma, Kofi Annan llamgebblema de la gobernabilidad y

desarrollo globales” (Benner, 2005) en el &mbitprsarial.

El fin de este Pacto es que todos los pueblos detimcompartan los beneficios
de la mundializacién e inyectar en el mercado rmalnds valores y practicas
fundamentales para resolver las necesidades soonimmécas (Naciones Unidas,

2009).

En busca de una economia mundial mucho mas sdsteniimclusiva, se define
como una iniciativa voluntaria de conciencia emare$ direccionada a alcanzar los
diez principios que establece, mas no, como umuim&nto normativo o de control,

porque en ninguna instancia evaluara el accionsasdempresas.

Los requerimientos generales que las empresas dabaplir de acuerdo a la
pagina de la ONU (2009) al formar parte del Pagstan estrictamente ligados a llevar
una practica basada en un conjunto de valoresoe&tos con los Derechos Humanos,
las Normas Laborales, el Medio Ambiente y la Lucbatra la corrupcion; hasta llegar

finalmente a lo mas especifico, P&z Principios,que se sefialan a continuacion:
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DERECHOS HUMANOS

Las empresas deben apoyar y respetar la protecc
de los derechos humanos proclamados en el &mb
internacional.

Las empresas deben asegurarse de no ser compli
en abusos a los derechos humanos.

on

CES

NORMAS LABORALES

Las empresas deben respetar la libertad de asotia
el reconocimiento efectivo del derecho a
negociacién colectiva.

Las empresas deben eliminar todas las formas$

trabajo forzoso u obligatorio.
Las empresas deben abolir de forma efectiva ehjing
infantil.

Las empresas deben eliminar la discriminacion
respecto al empleo y la ocupacion.

b

con

MEDIO AMBIENTE

Las empresas deben apoyar los métodos prever
con respecto a problemas ambientales.
Las empresas deben adoptar iniciativas para pran
una mayor responsabilidad ambiental.
Las empresas deben fomentar el desarrollo
difusion de tecnologias inofensivas para el mg
ambiente.

tivos

ove

la
pdio

LUCHA CONTRA LA
CORRUPCION

Las empresas deben trabajar contra la corrupcion
todas sus formas, incluyendo la extorsion y g
soborno.

Tabla 2 Diez Principios del Pacto Global

(Nacionddnidas, 2009)

Para la Accion Empresarial (2003), los principiosngionados responden a los

objetivos del programa mundial de la ONU detallaalgsntinuacion:

Erradicar la pobreza extrema y el hambre
Lograr la ensefianza primaria universal
Promover la igualdad entre los géneros y la autdéaai® la mujer

Reducir la mortalidad infantil
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* Mejorar la salud materna.
e Combatir el VIH/SIDA, el paludismo y otras enferradds.
* Garantizar la sostenibilidad del medioambiente

* Fomentar una asociacion mundial para el desarrollo.

Por lo antes expuesto se concluye que estos algdirnen una relacion directa en
mayor o en menor escala con los diez principiosglesentido de preocuparse por la
parte humana, por los derechos y necesidades geisgnas como entes principales
para el desarrollo sostenible de las empresas. eAl dfundidos por la mayor
organizacién internacional que existe, la ONU,dienn enfoque mas bien humanitario
para un crecimiento econdmico, social y ambientbn estandares generales,

aplicables en cualquier tipo de empresa de acwesds requerimientos.

2.3.2 Iniciativa del Reporte Global (Global Reporting Initiative)

En base al sitio oficial del Global Reporting laitve (GRI), (EticAgro, 2007), esta
iniciativa fue establecida en el afio de 1997 porCaalicibn de Economias
Responsables del Medio Ambiente, organizacion eodo0 estadounidense, y el
Programa de las Naciones Unidas para el Medio AmdiéPNUMA), inicialmente
como un proyecto de conducta ambiental con enfodjugido a su cuidado y
preservacion, sin tomar en cuenta otros aspectesequestos dias adquieren mayor

impacto.

El GRI promueve y desarrolla el principal estandaternacional para la
elaboracion de las Memorias de Sostenibilidad, que se conoce como Reportes de

Sostenibilidad, de acuerdo a su mision:
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Mejorar la calidad, rigor y utilidad de los repartéde sustentabilidad para que
alcancen un nivel equivalente al de los reportegantieros. Se basa
fundamentalmente en la implementacion del triplarz (triple bottom line),

econdmico, social y medioambiental (EticAgro, 2007

En este sentido el GRI tiene una gran trascendehaipublicado algunas versiones
de su modelo y finalmente con la “Guia G3” ha ldgraonvertirse en certificable: Esto
brinda la posibilidad de realizar una comparacidtreediversas empresas mediante el
informe de RSE que presentan cada afio. Como IaanBticAgro (2007), estos
informes se rigen en cuatro principios fundamestal@ra determinar los indicadores
que las empresas deben reportar en la elaboraeidMamorias de Sostenibilidad:
materialidad, participacion de los grupos de irgeréontexto de sostenibilidad y

exhaustividad.

La materialidad hace referencia a todo lo que itgpaognificativamente en la
organizacion, es informacion social, ambiental,néooica, o de gran influencia en la
actuacion de sus grupos de interés, previamentgifidados de acuerdo al segundo
principio en el cual se da respuesta a sus expadaé intereses. El contexto de
sostenibilidad hace referencia al aporte de caganiracion “a la mejora o al deterioro
de las tendencias, avances y condiciones econgndgasientales y sociales a nivel
local, regional o global” (EticAgro, 2007%), al hablar de exhaustividad tomamos en
cuenta que tanto los indicadores como la memorsi emisma deben cubrir totalmente
los impactos que se establecen en la materialidpdritir a sus grupos de interés

evaluar el desempefio del periodo que se reporta.
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En el Pais, existen empresas que reportan con tadolegia GRI, como lo
menciona Felipe Arango, director de BSD Consultdgdombia, socio certificado de
entrenamiento de GRI para Latinoamérica y consehperto de directrices GRI, quien:
“ha liderado procesos de elaboracion de informes$ &RColombia, Ecuador y Brasil
para empresas lideres en los sectores de energiddab, telecomunicaciones,
alimentos, bancos y medios de comunicacién entes’ot(BSD Consulting, 2009).
Actualmente es una de las herramientas mas difi&zaa nivel mundial, hasta el mes de

octubre del 2007 existian més de mil empresasanizgciones que la aplican.

2.3.3 Social Accountability o Norma SA 8000

La SA8000, es conocida como la primera norma iamomal para la
Responsabilidad Social de caracter auditable, d@dirada mediante un sistema de
verificacion por terceras partes (SAl, 2001). dtticulo sobre el “Sistema de
Responsabilidad Social”, publicado por la DoctBequel Agtiero (2007), menciona
que esta norma fue creada por la organizacion dpdReabilidad Social Internacional
(Social Accountability International - SAI), emitidpor el Consejo de Prioridades
Econdmicas (CEP en inglés), preocupado por lasiconés de trabajo, los principios
éticos y sociales; y disefiada bajo el modelo déS@9001 para Sistemas de Gestion

de Calidad y la ISO 14001 de Gestion Ambiental.

La Doctora Raquel Agiiero (2007), especialista iste®as de Gestion divide a la

norma en dos fases, la primera enfocada a praeictsmas como:

» Trabajo Infantil.
e Trabajo Forzado.

e Seguridad y Salud Ocupacional.
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» Libertad de Asociacion.
* Discriminacion.
» Practicas Disciplinarias.

» Horario de Trabajo y Remuneracion.

Una segunda etapa, expresamente dirigida a la inepiacion de un Sistema de
Gestion, es decir, a la definicién de procesos,ual@s y politicas para el cumplimiento

estricto de la norma.

La norma SAIl (2001) al contar con revisiones peciésl permite a las empresas
evolucionar y recoger las ideas o mejoras que ealizado las partes involucradas de
acuerdo a su experiencia, asi como reconocernlobios que se necesitan conforme su
aplicacion; lo que en un futuro servira para reestirar practicas de acuerdo al giro del

negocio y sus necesidades.

Segun Agtero (2007), obtener su certificacion,caplie a todo tipo de empresa,
promovera practicas laborables que sean benef&cjuma todas las partes involucradas
en la cadena de valor como lo son: empleados,tetieproveedores y en general a

todos sus grupos de interés.

2.3.4 Norma ISO 26000

La Guia de Responsabilidad Social para la ISO 26200Q0), publicada por la
Secretaria Central de ISO, hace referencia al joratb@ preparacion de las Normas
Internacionales mediante los Comités Técnicos @k tfiienes son los encargados de
preparar los proyectos de cada norma y enviar Iemas a los organismos miembros

para la votacion; se requiere del 75% de votos miebacion para su publicacion
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internacionalmente. Para la ISO 26000 se contdagarticipacion de mas de noventa
paises y cuarenta organismos internacionales yrralgis inmersos en el tema de
responsabilidad social (RS), ademas presenta uma gonvergencia con los diez

principios del Pacto Global y con el GRI por labsleacion de un reporte.

La norma en su publicacion (ISO 26000, 2010), cecader una guia para
organizaciones del sector publico, privado e irelsg fines de lucro, pequefas,
grandes y de todo tipo al implementar la RS, meditmidentificacion de los asuntos
que son pertinentes tratar dentro de cada orgadizaCon su aplicaciéon no se obtiene
una certificacion I1ISO y tampoco pretende cambiae@emplazar las leyes vigentes

relacionadas a RS en cada pais; es simplementieafele y auditable.

Dante Pesce (2011), Director Ejecutivo del CentiocMar de Responsabilidad
Social y Desarrollo Sostenible de la Pontificia \émsidad Catélica de Valparaiso en
Chile y miembro del Comité Técnico para la creacitn esta norma; en el taller
impartido en la ciudad de Quito/2011 sobre la nbiradSO 26000, sefala algunos de

sus beneficios, que los podemos resumir en:

» Tener una organizacion alineada a un estandaneei internacionalmente y
mas competitiva en este mercado.

» Identificar los riesgos en materia de sostenibiligacrear una estrategia para
mejorarlos.

* No es obligatoria o vinculante, ni requiere publikcs resultados obtenidos, es

un tipo de motivacion para que las empresas ssanmeables socialmente.
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Los temas principales de RS que se abordan enQa2@00 son siete y se
enumeran a continuacién: medioambiente, derechesamos, practicas laborales,
gobierno corporativo, practicas de negocio justag;lucramiento de la comunidad y

desarrollo social y consumidores.

Se determina que existe una gran convergenciargoiativas como el GRI y el
Pacto Global, los temas que se tratan son simikmelas tres propuestas y abarcan

indicadores que permiten medir aspectos que apaniaa misma direccion.

En el Ecuador ya se encuentra la primera edicitaduccion oficial de la Norma
ISO 26000, en el Instituto Ecuatoriano de Nornaaiian (INEN) de la siguiente
manera: Norma Técnica NTE INEN- ISO 26000: 20Byia de Responsabilidad
Social. Aprobada en Comité interno INEN con la presa de instituciones como:
Tribuna del Consumidor, Municipio del Distrito Mepolitano de Quito, Confederacién
Ecuatoriana de Organizaciones Sindicales CEOSIlgetqtimec S.A., Fundacion

Horizontes y Universidad Catodlica de Guayaquis126000, 2010).

2.3.5 Libro Verde

La Comision de las Comunidades Europeas en el @6, 2ealiza la publicacion
del conocido LIBRO VERDE, con el fin de fomentarmarco europeo e internacional
para la RSE. La Union Europea (UE) se interesa eedponsabilidad empresarial en el
ambito social, en la medida que ésta pueda de mgositiva apuntar a su objetivo
estratégico: “convertirse en la economia basadal ennocimiento mas competitiva y
dinamica del mundo, capaz de crecer econdOmicandenteanera sostenible con mas y
mejores empleos y con mayor cohesion social” (Cidmisgde las Comunidades

Europeas, 2001).
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Su misiébn es la interrelaciébn e interaccion cono$dos entes que estan
involucrados en el funcionamiento y sostenibilid@duna empresa, fomenta la creacion
de practicas innovadoras y transparenta los progedios frente a un continuo proceso
de mutacién que deben experimentar las empresalscentexto de la globalizacion. La
UE es consciente que el mayor reto de las empresagenerar rentabilidad, sin
embargo con una visién e inversion estratégicaa gdr puede lograr beneficios

sociales, ambientales y en general para sus gdepiwgerés.

De acuerdo a un estudio realizado por la Mastetiencias Isabel Pérez (2008) de
la Facultad de Humanidades en Cuba, el Libro Vedidiele a la RSE en dos aspectos
sumamente importantes, uno interno y otro exteElodescrito como interno hace
referencia a todo lo que tenga relacion con empkadmedio ambiente; abarca la
Gestion de los Recursos Humanos y del Impacto Amdilie Seguridad y Salud
Ocupacional y Adaptacion al cambio. El aspecto rextetoma en cuenta a la

Comunidad, Socios comerciales, Proveedores y Desddhmanos.

2.4RSE en Latinoamérica

La Responsabilidad Social Empresarial se considerao una herramienta para
competir en un mercado globalizado con grupos w#éa mas exigentes y que ofrece
beneficios para todos los que contribuyen de uaaumanera en el crecimiento de las
empresas; la gestion de RSE cada vez adquiere nianypmrtancia en el ambito
organizacional de todo el mundo de acuerdo a l@aad por la Accion Empresarial
(2003), tal y como se ha descrito con las difeemticiativas presentadas, las cuales

abarcan una idea de RSE mas global, el numero idespgue se preocupan por el
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desarrollo sostenible y por realizar buenas prastiempresariales incrementan

significativamente inclusive en Latinoamérica.

Bajo esta premisa que sirve de referente, en Amdratina representantes de
diferentes paises se unen para crear un escemafartdlecimiento sobre este tema, y
alrededor del afio 1997, con ciento cincuenta esapas lideres, segun lo descrito en
la revista: EI ABC de la Responsabilidad Social Esprial (2003), nace Forum
Empresa como una iniciativa de cooperacion volimtaara el desarrollo sostenible:
“organizacion integrada por cerca de 3000 empragas,trabaja por la promocion y
desarrollo del tema en la region” (Forum Empre<2920Su objetivo principal, como lo
menciona en su sitio on-line (2009), es ser uladafidrma que sirva de intercambio

entre las empresas que se encuentren verdaderactoengeometidas con la RSE.

Adicionalmente, el Programa Latinoamericano de Besabilidad Social
Empresarial conocido como PLARSE se encuentradiagoispicio y colaboracion del
Instituto Ethos de Brasil, la Fundacion Avina, leg@nizacion Intereclesiastica para la
Cooperacion al Desarrollo (ICCO) y del mencionadoufh Empresa. Tiene como
proposito fortalecer el creciente trabajo que sdiz& en cada pais entorno a la RSE,
estrictamente en América Latina, a través de leraction de las organizaciones que
participan en cuanto a conocimientos, practicaspgmencias que aporten a consolidar
alianzas y establecer un ambiente favorable pasagestion responsable, tomado de

Forum Empresa (2009).

Posee varios puntos focales en distintos paisasdatericanos como:
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Organismo Pais
Accion Empresarial Chile
ADEC Paraguay
CECODES Colombia
CERES Ecuador
COBORSE Bolivia
ETHOS Brasil
IARSE Argentina
Pert 2021 Peru
UniRSE Nicaragua

Tabla 3 Organismos miembros de FORUM (Melo Custodia2010)

Después de un analisis de estos organismos, seomsiderado importante
profundizar en tres de ellos: Accibn EmpresarialGiéle y Ethos de Brasil por sus
aportes a nivel de América Latina en practicas 8& R/ CERES por ser la entidad de

nuestro Pais que presenta la herramienta utilieada presente disertacion.

Accion Empresarial es la “organizacion represeetam Chile de este foro, cuya
mision es ayudar a empresas con operaciones enidaniétina a ser comercialmente
exitosas, demostrando su respeto por los valoi@ssétas personas, el medio ambiente
y la comunidad” (Accion Empresarial, 2003), medéalat colaboracion, alianzas de los
diferentes miembros participantes e intercambitnft@macion sobre buenas practicas

empresariales.

Accion Empresarial (2003) explica que a finaledateafios noventas en Chile, el
concepto de RSE como estrategia comienza a toreezafly seis empresas forman el
Chilean Bechmarking Grouen el afio de 1998 con el objetivo de comparartydes
las mejores practicas de las empresas en cuantmg@amas comunitarios. Las
empresas participantes fueron: Shell Chile, GenEempresas Interamericana,

Asociacion Chilena de Seguridad (ACHS), Chase Miahdank Chile y 3M Chile.
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En base a este estudio, Robert Dunn, presidente atganizacién norteamericana
Business for Social Responsibility (BSR) comieredlisqueda de un socio estratégico
para promover la RSE en Chile. En mayo del 2006rs& una fundacion sin fines de
lucro conocida ahora coméAccion Empresarial, actualmente funciona como una
herramienta para organizaciones de todos los sscyotamanos que desean incorporar
iniciativas de RSE en su gestion diaria. Su trabajéd enfocado en realizar espacios de
discusion, establecer vinculos entre todos lososetempresariales y finalmente

institucionalizar la Responsabilidad Social.

Debido al trabajo de Accion Empresarial (2003)c@hcepto de RSE en Chile ha
dado un giro total, existen programas de RSE pada actividad sectorial como: Pro
Humana, Sociedad de Fomento Fabril (SOFOFA), Ca@hil@na de la Construccion,
Sociedad Nacional de Mineria, Asociacion de Banedsastituciones Financieras de
Chile, Sociedad Nacional de Agricultura, Camaraidlaal de Comercio, Union Social

de Empresarios y Ejecutivos Cristianos (USEC).

Estos programas han potencializado a Chile como deolos paises de
Latinoamérica mas desarrollado en el tema de R&fkaportes significativos para el
continente como investigaciones en cuanto a lauei@i de la responsabilidad social,
ética empresarial, practicas para la reduccion aktog operativos, calidad de vida
laboral, medio ambiente, comercializacién y marigetiesponsable, compromiso con la

comunidad.

Por otro lado, en Brasil se encuentra el InstitEdoHOS de Empresas y
Responsabilidad Social, una organizacion sin fiatesducro creada en el afio de 1998

por un grupo de empresarios del sector privad@teRde analizar practicas de gestion
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responsable, establecer herramientas para su degifortalecer el compromiso con la
responsabilidad social y el desarrollo sostenilleekepais; su trabajo es reconocido
como una referencia internacional y elabora pr@gean conjunto con diversas

entidades a nivel mundial. (Instituto ETHOS, 2008)

Su misiéon es: “Movilizar, sensibilizar y ayudar @& lempresas a gerenciar sus
negocios de manera socialmente responsable, parall@s se transformen en aliadas

para la construccion de una sociedad mas justatgrsble” (Melo Custodio, 2010).

Ethos es una entidad de mucha importancia en @ése tiene un total de 1376

empresas afiliadas que estan distribuidas de Ugesite manera:

Porcentaje Tipo de Empresa
33% Grandes Empresas
19% Medianas Empresas
28% Pequeiias Empresas
20% Micro Empresas

Tabla 4 Empresas del ETHOS (Melo Custodio, 2010)

El Instituto en su pagina web (2008), sefala laxcailineas principales de

actuacion:

* Promover el movimiento de Responsabilidad Socigbtesarial

* Profundizar en préacticas de RSE

» Crear un ambiente favorable para la aplicacioradetacticas de RSE.
» Desarrollar politicas publicas para formalizar emmiento de RSE.

* Producir informacién sobre estos temas.
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Entre las actividades que realiza con el fin dahéar informacion relevante utiliza

los siguientes métodos (Instituto ETHOS, 2008):

a) Encuestas de RSESu propdsito es evaluar el movimiento existentelguais
en cuanto a la RSE en diferentes ambitos sectenaia determinar “etapas” de
las empresas brasileras.

b) Encuentros con empresas asociadagl equipo del Instituto y sus directivos
pretenden intercambiar experiencias entre los sibgeestados brasileros para
establecer mejores practicas, proyectos e iniagativ

c) Encuentros con presidentes de empresasSe realizan con el fin de
diagnosticar el funcionamiento actual de empresasletema y planificar

estrategias a largo plazo.

El aporte mas significativo del Ethos a nivel naeioe internacional es su proyecto
de Indicadores para el diagnostico de RSE, loegtnaliza como una “Herramienta de
aprendizaje y auto evaluacion de la gestion dempresa, en lo que se refiere a la
incorporacion de practicas de responsabilidad kama@presarial” (Melo Custodio,
2010). Se destaca que su utilizacion es netameaigena, de facil comprension y
aplicacion, entrega un informe que pretende ayadkx planificacion estratégica en

cuanto a los parametros a seguir para la elabordeigpoliticas y planes de accion.

En el afio 2000, el Instituto ETHOS de Brasil realiel lanzamiento de sus
Indicadores de Responsabilidafocial Empresarial, que son referencia para el
Programa Latinoamericano de Responsabilidad S&owgbresarial (PLARSE) y los
organismos locales de RSE en América Latina. Deqabise unifica un modelo de

indicadores de RSE adaptados a la realidad deaissgpmiembros del PLARSE.
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2.4.1 Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Sodi&mpresarial

Esta herramienta fue acoplada a la realidad detnou@ais por el Consorcio
Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CEREfto focal de Forum Empresa
en el Ecuador, siendo la “primera y uUnica red ovaali que agrupa a empresas,
universidades, ONG'S y otras organizaciones deofaedad civil’, con respaldo
internacional como lo sefala: El ABC de la Respbitisad Social Empresarial (2008)

en la participacion de una gestion socialmenteoresgble.

Se basa en los principales lineamientos mundidtesiativa de Reporte Global
(GRI), Pacto Global, ISO 26000, SA 8000 y los Ciaet de Desarrollo del Milenio,
ofrece a las empresas la alternativa de conocgraglo de responsabilidad a través de
la medicién de los Indicadores CERES-ETHOS 2010CERES en su manual: Mis

primeros pasos (2008), establece ser responsable de

Definir y promover el concepto de RSE.

* Ejecutar programas para incentivar practicas resgues.

* Involucrarse en la legislacion y formulacién deificds publicas.

* Impulsar la relacion y establecimiento de ciertasieados entre sectores

nacionales e internacionales, publicos o privados.

Sus miembros son de las diferentes regiones ds| Ban el fin de representar la

diversidad que nos caracteriza y trabajar en prtoslgroblemas de desarrollo de la

sociedad ecuatoriana. A largo plazo, pretende:
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Convertirse en una asociacion sin fines de luc®, atto impacto social,
convertida en el referente nacional en el camptadesponsabilidad social, al
mismo tiempo que busca promover el concepto y le&ctipas de la
responsabilidad social, a través de un grupo danixgciones fortalecidas y

comprometidas con el desarrollo sostenible del &mugCERES, 2010).

Por consiguiente, se estipula que el objetivo ppalc de los organismos
ecuatorianos en cuanto a Responsabilidad Sociakdsagal, es relativamente nuevo
en nuestro Pais; sin embargo algunas empresasanizagiones han incursionado de
manera erronea en este ambito, haciendo filantpiadonaciones de dinero, bienes o
servicios, otras empresas han optado por la irdrersocial con la destinacion de
recursos economicos a la comunidad, “la relaciompresa-comunidad o empresa-

sociedad es débil o inexistente” todavia en el Beuaomo lo afirma CERES.

La comunidad empresarial ecuatoriana empieza a rtocoaciencia de la
importancia de actuar con Responsabilidad Socialmakimizar los beneficios
econdémicos, contribuyendo al bienestar de los nicsti actores que conforman las
empresas. La propuesta que plantea CERES, ofrdos arganismos y compafias
interesados en adaptar una politica responsabléugu®ne como herramienta para su
planeacion estratégica y que le permita obteneluc@on en costos operativos y
mejoramiento de la administracion financiera, nmeejale la imagen de marca y

reputacion.

Queda asi demostrado que la RSE mas que una abligee un compromiso ético
que permite a las empresas construir relacionédasdton cada uno de sus grupos de

interés y ser co-ompetitivas, es decir, puedenmpedir y al mismo tiempo cooperar en
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un mercado que exige y demanda mayor responsabéialéa generacion de servicios y
productos de todos los factores que participenigmacdcconstitucion, y de esta manera

las empresas estaran en capacidad de enfrentaregterimientos.

Después del analisis de la informacién sobre la BISElI Ecuador, se encontroé que
no existian herramientas para diagnosticar el rieeResponsabilidad Social de las
empresas. El CERES interesado en el desarrolstgetema, present6 en la ciudad de
Quito el 28 de Octubre del 2010 en el Centro dev€octiones Eugenio Espejo, el
lanzamiento de los Indicadores CERES-ETHOS 2010 leoparticipacion de las
empresas miembros del CERES, entre las que se rpuedecionar: MOVISTAR,
PRONACA, CERVECERIA NACIONAL, entre otras. Asi coma presencia del
Embajador del Reino de los Paises Bajos, eventocguéd con el auspicio del
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, prema ciudad del Ecuador que
presenta una ordenanza para la Responsabilidadl &muopresarial, como lo indicé en
su discurso el Presidente de la Comision de Cdese@e Quito: Ingeniero Pablo

Ponce.

A partir de lo anteriormente mencionado, se deaidelucrar en las iniciativas
referentes al tema que aportan al desarrollo d@S& en el Pais. Forman parte de las
distintas capacitaciones que el CERES ofrece enftisas, ademas de las charlas que
se dictaron en la Universidad del Pacifico por Anacia de Melo Custodio,

Representante del Instituto Ethos de Brasil.

Los Indicadores CEREETHOS 2010, son una herramienta de auto-aprerdizaj
autoevaluacion de la gestion actual de las empresasbjetivo es sensibilizar sobre la

importancia de la RSE que contempla: plan estratégipracticas responsables. Su
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aplicacion es de uso exclusivamente interno y fugatidados a la realidad de nuestro
Pais por empresas y organizaciones sin fines d® lecuatorianas miembros del

CERES:

+ ACORVOL. Asociacion + |INEN. Instituto Ecuatoriano de

Coordinadora del Voluntariado Normalizacioén
del Guayas « MOVISTAR
« CEDA. Centro Ecuatoriano de « PRONACA

Derecho Ambiental e SIGVOL. Servicio Ignaciano de

« DINERS Voluntariado.
* FAN. Fondo Ambiental
Nacional

» HEXAGON

La herramienta proporcionada por el CERES (20Kabéece siete temas centrales

con cuarenta indicadores generales clasificados en:

Indicadores de Profundidad Miden la gestién actual de la empresa en cuatiqasta
gue evolucionan de menor a mayor grado en cuaptacicas de RSE, comunes a los

ocho paises del PLARSE.

Los valores de la organi-
zacion estan formalizados

en una carta de principios,

pero estan poco incorpo-
rados a los procesos de
trabajo y a las actitudes/
comportamiento de las
personas.

- EE

Los valores y principios
de la organizaciéon existen
en documento formal,
que cuenta con proceso
de difusion sistematico
enfocado en el publico
interno bajo la responsa-
bilidad de persona o area
responsable.

I Bl B

La organizacion posee un
codigo de conducta (en
el(los) idioma(s) local(es)y
adaptado al contexto local,
en el caso de las multina-
cionales) y tiene programa
de orientacion y entrena-
miento para los empleados
de todos los niveles jerar-
quicos para garantizar que
los valores y principios se
incorporen a los procesos
de trabajo vy a las actitudes
fcomportamiento de las
personas. Tales acciones
estan formalmente a cargo
de una persona o area
responsable.

ETAPA 4

Ademas de eso, el codigo
de etica de la organizacion
preve la participacion de
empleados, de los princi-
pales grupos de interes en
su revision y esta sometido
a conirol y auditoria peric-
dicos. La responsabilidad
de esas acciones esta
formalmente a cargo de un
eqguipo multidisciplinario.

|7

Figura 2 Indicadores de Profundidad (Melo Custodio2010)
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Indicadores Binarios: Miden actividades especificas de respuesta S| oogh®validan
y profundizan la etapa escogida en el indicadoprdundidad. Asi contribuyen al
establecimiento de futuras practicas.

La empresa: Sl NO

1.1. Cumple con todas las leyes vigentes.

1.2 Cumple con la legislacion impositiva y se encuentra al dia en el pago de impuestos.

1.3. Cumple con la normativa de seguridad social vigente.

1.4. Tiene procedimientos para que todos sus empleados conozcan la legisiacion que deben cum-
plir de acuerdo con la actividad que desarrolla la empresa.

15. Tiene un codigo de ética.

1.6. Tiene un codigo de etica que es entregado y difundido entre los empleados de todos los nive-
les de la empresa.

1.7 Tiene un codigo de ética que contempla a los siguientes grupos de interés: empleados, pro-
veedores, medio ambiente, consumidores/clientes, comunidad, gobierno y accionistas mino-
ritarios.

1.8 Tiene un codigo de ética en donde se prohibe expresamente la utilizacion de préacticas ilegales
(soborno, corrupcion, extorsion, coima y doble contabilidad).

1.9 Expone publicamente sus compromisos éticos a sus grupos de interés, por medio de material
institucional, por Internet o de otra manera adecuada.

Figura 3 Indicadores Binarios (Melo Custodio, 2010)

Indicadores Cuantitativos: Proporcionan informacion especifica para el levargato

sistematico de datos. No son aplicables a todasdtisadores.

2007 2008 2009

3.5. Numero de miembros del Consejo Directivo (o estructura si-
milar).

3.6. Porcentaje del Consejo Directivo (o estructura similar) forma-
do por consejeros independientes, sin cargos ejecutivos.

3.7. Porcentaje de mujeres en el Consejo Directivo (o en estruc-
tura similar).

Figura 4 Indicadores Cuantitativos (Melo Custodio 2010)

40



Los siete temas centrales presentan subtesta@$ados a continuacion:

INDICADOR

DEFINICION

TEMAS

Tt e e S
Tramspamemncis
Colsermaamar e

Informacion sobre la
cultura de la empresa.

Autorregulaciones de la conducta
Relaciones transparentes con la
sociedad.

Pabiice ntermo

Gestion y Administracion
del Talento Humano

Dialogo y Participacion
Respeto al individuo
Trabajo Decente

Medio Ambbente

Contribuciones e
iniciativas para cuidar el
medio ambiente

Responsabilidad con las
generaciones futuras
Gerenciamiento del Impacto
Ambiental

PO s

Relacion con proveedore

n

Seleccion, Evaluacion y Alianza co
proveedores

=]

o s o el RO
CHEentes

Servicio que la empresa
brinda

Dimensién Social del Consumo

o e o Bl el

Consideracion de impactq
en la comunidad

INJ

Relaciones con la comunidad local
Accioén Social

Codsierme 3y Soaolsdad

En caso de existir relacio
0 contribucion con la
politica

Transparencia Politica
Liderazgo Social

Figura 5 Temas y subtemas Ceres-Ethos 2010 (Melo Gadio, 2010)
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO

Es importante mencionar que para la aplicacidbnadeetramienta, se requirio una
capacitacion previa de la metodologia propuesta gloiCERES de la cual las

investigadoras establecieron cinco pasos parassurodo:

3.1 Definicion del Lider interno del proyecto

En el mes de febrero en la empresa PANCHONET SAo08vocé a reunién para
definir al Lider del proyecto, en presencia de:eB& General, Gerente Consultivo,

Gerente Administrativo y de RRHH, Gerente Comergi@erente Técnico.

Por consenso general, se designa a la Gerenciacdécomo representante del
proyecto, encargado de proporcionar y validar leorinacion necesaria para el

diagndstico en conjunto con las investigadorasagedsente disertacion.

El representante legal de la empresa conscientia daportancia del proyecto,
comprometio a todos los gerentes a proporcionanflamacion necesaria con sus

colaboradores directos en funcidén de los requentogerespectivos.

3.2 Evento de capacitacion general

Para lograr la continuidad del proceso era indisglele involucrar a uno de los
principales actores de la empresa en la iniciaue PANCHONET S.A. estaba
dispuesta a asumir, con el propésito de sociabilasarazones por las cuales se decidia

incursionar en la RSE vy el valor agregado que stporcionaria.
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Las técnicas establecidas para el levantamientanfbemacion requerian del
acercamiento con el personal de la empresa, eliabjeue familiarizarlos con la
presencia de las investigadoras en la recopiladémlatos y asi procurar minimizar

subjetividades.

Al manejar un mismo lenguaje en terminologia enntua RSE, se afianz6 el
compromiso e identificacion de sus colaboradoresuta participacion proactiva en las

diferentes etapas del proyecto.

En el mes de marzo del presente afio, se realizépacitacion de sensibilizacién
sobre el tema a todo el personal de la empresanikma que fue dictada por las
responsables del proyecto conjuntamente con elrs&@bastian Pérez Pelaez,
Coordinador de Proyectos e Indicadores del CER&S$ esta informacion la Gerencia
Técnica comunic6é de manera oficial el proyectosadotores internos de la empresa

(Ver Anexo 1).

Entre los aspectos tratados en la capacitacioneei@ a la RSE, como la
contribucién activa y voluntaria al mejoramiento G@L, ECONOMICO vy
AMBIENTAL, por parte de las empresas y quienes fmmmparte de ellas, mediante la
identificacién de fortalezas y debilidades en lie$estemas centrales propuestos por la

metodologia CERES para el diagnéstico de RSE.

Con esta informacion se establecieron de manet@nrsa acciones de mejora
continua en los procesos, productos y servicios, lguempresa considere necesarios

para fortalecer el compromiso que conlleva a saraimpresa socialmente responsable.
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3.3ldentificacion de los Grupos de Interés

Para eliminar el criterio de Responsabilidad Sodtahpresarial ligado a la
filantropia, las empresas que pretendan involuemrarsu gestion la RSE, deben
identificar sus grupos de interés y dirigir suBleszos a los que impactan al objetivo

principal.

Existen diversas maneras de conocer cuales sos @stpos, sin embargo, para el
desarrollo del proyecto se consideré la importandeauna técnica que se fundamente
en aspectos objetivos atados a la realidad de faesan por consiguiente se utilizd
material proporcionado por el Doctor en Humanidddésicas Héctor Neptali Ordéfez
Villacrés, docente de la Maestria en Direccion @eurRsos Humanos de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador. Se toma el maten mencién para la identificacion

de los Grupos de interés en PANCHONET S.A., detalacontinuacion:

Definicién de Grupos de Interés:

Se requirio establecer un concepto general quétéael trabajo con el Lider del
proyecto de PANCHONET S.A. Los grupos de interéa sodos los grupos o
individuos como: clientes, colaboradores, instidneis, comunidad, proveedores, entre
otros que pueden impactar o ser impactados p@clagdades de la empresa de forma
positiva 0 negativa. Este impacto se mide en ladsrado de influencia, opinion,

interés y poder que tengastos grupos deterés.
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3.3.1 Matriz de Gestién de Impacto de Grupos de Interés:

Del anterior planteamiento, en el mes de marza2@gll, el Directorio determind
los grupos de interés de PANCHONET S.A. que infltugle manera significativa en la
gestion de la empresa, tomando en cuenta dos aspguaipos de interés claves para el
funcionamiento de la empresa y grupos de inter@gesl para la sostenibilidad de la

empresa.

Mediante una lluvia de ideas se plante6 un lisgalfactores, que de acuerdo a los
directivos son clavespara su funcionamiento y sostenibilidad de la ewgr
informacion que permite registrar en la matriz degacto Influencia vs. Opinion

(FM-001):

Criterios para definir Grado de Influencia:

e Autoridad » Habilidad de mejorar o destruir
* Experiencia la reputacion
* Redes profesionales y de * Dinero

amistad * Perseverancia

* Control de votos

Criterios para definir Grado de Opinion:

» Percepcion y actitud hacia la organizacion

» Retroalimentacion recibida de este Grupo de Interés
» Posibilidad de opinién sesgada o prejuiciosa

* Opinion vertida a traveés de terceros

* Posicion o importancia dada a relacion por estgp&de Interés
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La matriz representa el nivel de influencia positiv negativa que tiene la opinién de

cada grupo sobre la gestion de la empresa. Sembtwiguiente resultado:

MATRIZ INFLUENCIA VS OPINION

Alto Riesgo Situacion Ideal

Proveedores
Instituciones de control

Alto

Gobiemo
Cliente externo
Accionistas
Corregir inmediatamente Gestionar Activamente
Nivel de Riesgo Potencial Situacion Deseable
Influencia
Bajo Cliente interno

Vigilar Mantener

Negativa Positiva

Opinion de la Institucion

Figura 6 Matriz Influencia Vs Opinién (Ordo6fiez Héctor, 2010)

En este mismo orden y direccién las gerencias diean a evaluar los grupos en el

registro de la matriz de impacto Interés vs. P@Eer-002):

Criterios para definir Gradde Interés:

* Dependencia financiera directa.

» Dependencia financiera indirecta.

* Dependencia no financiera — servicios fundamentales

» Deterioro o riesgo no financiero por sus operagoneontaminacion, riesgos de
salud.

» Con poco o sin poder de eleccion — comunidadesagcifectadas.
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Criterios para definir Grado de Poder en basecapacidad de:

» Revocar, otorgar o influenciar el otorgamientoidericias.

» Restringir el acceso a recursos, personas y apeaativas.

« Dafar o mejora la reputacién del proyecto u organdn.

» Contribuir u obstaculizar la capacidad de apreedanovar.

« Alertar anticipadamente la existencia de riesgadistracciones que desvien la

atencién y tiempo del proyecto u organizacion

La matriz indica la correlacion de acuerdo al graéointerés que tienen los grupos

frente al poder que se les otorga. Los resultadtenalos fueron:

MATRIZ INTERES VS PODER

Alto Riesgo Situacion Ideal

Proveedores
Instituciones de control
Gobierno
Cliente externo

Alto

Accionistas

Corregir inmediatamente Gestionar Activamente

Nivel de
Interés

Riesgo Potencial Situacion Deseable

Bajo

Vigilar Mantener

Negativa Positiva
Grado de Poder

Figura 7 Matriz Interés Vs Poder (Orddfiez Héctor, 10)
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3.3.2 Matriz de Necesidades y Expectativas

Una vez precisados los grupos de interé§oetité y las investigadoras procedieron a
sefalar sus necesidades y expectativas. La catagidm en la matriz FM-003, clarifico la

posicion de los intereses, el poder, la influeydi opinién de cada grupo para la empresa.

GRUPO DE INTERES EXPECTATIVAS EFECTO
Accionistas Sostenibilidad Mayor inversion
Rentabilidad
Crecimiento
Gobierno, Instituciones de Cumplimiento de Leyes Funcionamiento acorde a la
control Ley
Cliente Interno Capacitacion constante Compromiso del personal
Beneficios corporativos Productividad

Estabilidad laboral
Crecimiento profesional

Cliente Externo Soluciones Integrales Fidelidad
Atencion inmediata a Rentabilidad
requerimientos Posicionamiento en el
Servicio de calidad mercado

Precios accesibles

Proveedores Cumplimiento de acuerdos Servicio de calidad
Crecimiento en ventas Mejora en tiempos de
respuesta
Comunidad Programas sociales N/A
Medio Ambiente Programas ambientales N/A

Tabla 5 Matriz de Necesidades y Expectativas (Ord&z Héctor, 2010)

En relacion a esto ultimo, el Comité reconocio & $iguientes como sus principales
grupos de interés: Accionistas, Gobierno e Ingtnes de control, Cliente Interno, Cliente

Externo, Proveedores.
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PANCHONET S.A. no consider6 a la Comunidad y Medimbiente como actores
influyentes parael giro del negocio, sin embargo la herramientaGeRES para emitir el

diagnostico necesita de un andlisis completo desttms grupos de interés.

3.4 Levantamiento de Indicadores

Como se definio en el capitulo anterior, la Guialmtécadores CERES-ETHOS 2010
considera algunos parametros definidos para qulguaa empresa pueda adaptarla a sus
necesidades en funcién de la formacion complemantaupartida por representantes del

Consorcio y el conocimiento de la realidad de lamai.

El levantamiento de la informacion necesaria pfinir los indicadores propuestos en
la herramienta consider6 el desarrollo de métgdésnicas fundamentadas en establecer la

importancia para su validez.

De acuerdo al cronograma planteado, en principi@akzaron en el mes de mayo siete
reuniones con el Lider del Proyecto, una por cadetgeneral. El objetivo principal de estas
reuniones se enfoco en la determinacion de lgmiestas a los indicadores de profundidad,
binarios y cuantitativos, de esta manera la infeigraglobal de acuerdo a la percepcién del

Lider permitio el disefio de técnicas de validacléria misma.

En este contexto se analizo la factibilidad dedasicas a aplicar a cada grupo de interés,
proporcionando informacion detallada, especificaugntitativa del nivel de responsabilidad
actual de la empresa. Dada la exigencia de la roleigid para obtener datos relevantes e
informacion que permita cuantificar el nivel de qlimiento, se presentan las siguientes

técnicas:
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3.4.1 Revision de documentacion

Es una técnica que acredita y certifica difereraesvidades, evalia los estudios

cuantitativos y expresa la informacion sin ambigiie.

Para fines del proyecto la revision tuvo caraceeadditoria en aspectos legales, técnicos,
financieros y administrativos; en consecuencia redi@ un criterio profesional sobre el

cumplimiento de la empresa a través de documemtosspaldo.

Se elabord una lista de documentos (Ver Anexo B)ocana guia de trabajo para la
verificacion de indicadores binarios y cuantitasiv®roceso en el que participaron distintas

areas de acuerdo a los requerimientos del proyecto.

3.4.2 Encuesta

Es una técnica de recopilacion de datos, su objétie conocer la opinion de los grupos
de interés al recabar la mayor cantidad de datosnemor tiempo con una valoracion

cuantitativa de la informacion.

Debido al nimero de la poblacion la encuesta flieaga a todo el universo, es decir, a
los cuarenta colaboradores. Para el proyecto setr@® encuestas de acuerdo a los grupos de
interés: Cliente Externo, Comunidad y Publico Integue se profundizaran méas adelante

(Ver Anexo3).

3.4.3 Grupos focales

Es la recoleccion de informacion cualitativa erseba entrevistas grupales y semi-
estructuradas que reflejaron las practicas cotdiarse registro las experiencias de los

participantes dentro de un contexto especificagcdionado por las investigadoras.
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Se manej6 en forma de conversacion bajo una guR mofundizé en temas
seleccionados previamente para cada grupo. Derestara se realizaron tres grupos focales

a: Proveedores, Area Comercial y Publico Interner 3nexo 4).

3.4.4 Entrevistas

Es un didlogo que se establece entre dos 0 masnpstsla flexibilidad de la técnica
permite adaptarla a situaciones especificas dghdstico sin limitar la interpretacion de las

respuestas.

Indagé en aspect@ensibles de la empresa, aclaré y precisé disaoi@aencontradas en
el levantamiento, el intercambio de informaciénrealizé con los cinco Gerentes y tres
miembros del Directorio de PANCHONET S.A. mediapeguntas relacionadas a los

indicadores de profundidad y binarios.

El levantamiento de cada indicador constituyé ehgnto clave para el desarrollo del
proyecto, mediante el andlisis sobre el manejdadéenformacion obtenida se decidid
estructurar dos matrices que resuman el trabajbzada y faciliten los diagndsticos

posteriores como parte de este nuevo proceso albopta la empresa.

La primera creada a partir de las técnicas expsiegia anterioridad, en la cual se
consolido los formularios utilizados para la vatida de indicadores en un Unico registro
llamado: Codificacién de Formularios, el mismo gefeja todos los documentos que fueron

aplicados a los grupos de interés.
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En base a lo mencionado, se disefié un cédigo decenformado de la siguiente

manera.

» Letra F en todos los registros representa a ldbmaBORMULARIO,

» Las consonantes que se encuentran a continuaciéesgonden a las primeras
letras del nombre de cada grupo de interés, porpdgePublico Interno: Pl

* Finalmente la numeracion es una serie ordenadacderdo al numero de

formularios que el grupo requiera.

Una codificacion adecuada permite llevar un ordelos datos que se pretenden levantar,
y a su vez manejar un solo lenguaje en términogedestros y facilitar el trabajo y

administracion de la informacion.
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A continuacion se detallan los documentos con speaivo codigo:

CODIFICACION DE FORMULARIOS

. - FECHA DE
CODIGO DOCUMENTO REVISION ELABORACION
FG-001 Carta Invitacion Grupo Focal 0 jun-11
Proveedores
FG-002 Carta Invitacion Grupo Focal Public 0 jun-11
Interno
FG-003 Carta In_wtacmn Grupo Focal Area 0 jun-11
Comercial
FG-004 Lista de Documentos 0 jun-11
)
L
E FC-001 Encuesta Cliente 0 may-11
|
O
@)
<
a
% FCO-001 Encuesta Comunidad 0 may-11
>
@]
O
)
w
14
o
HJJ FP-001 Grupo Focal Proveedores 0 may-11
>
(@)
4
o
@) L
5 FPI-001 Encuesta Publico Interno 0 may-11
L
=
6 FPI1-002 Grupo Focal Area Comercial 0 may-11
Q
—
g FPI-003 Grupo Focal Publico Interno 0 may-11
o

Figura 8 Codificacién de Formularios
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Una vez definida la investigacion de campo, segmtasla segunda matriz, en la que se
localiza un compendio de todo el proceso de levaietato de informacion, que se explica
posteriormente en detalle. Su objetivo es idemtifias técnicas y métodos definidos para
validar la informacion levantada, por el Lider gebyecto con el grupo involucrado, a su
vez, la elaboracion de la misma aporta para ummegtendimiento de cémo se analiza la

informacion y como se desagrega la misma.

En consecuencia la formulacion de la matriz implecdleterminacion de los trescientos
cincuenta y cuatro indicadores binarios y cuanibat que conforman el diagndstico,
definiendo la técnica y los elementos esenciales pantar con evidencia objetiva y real de

la gestion de PANCHONET S.A.

A pesar de su extension es la herramienta pringpeh el proceso que adopto la
empresa en cuanto a respuestas que validen loegdaderamente se realiza, pero sobre todo
proporcioné alternativas de decision relacionadasasaacciones futuras que se pueden

implementar, mejorar o eliminar.

Para un mejor entendimiento del desarrollo de ltodwogia propuesta por el CERES,
es indispensable sefialar que en adelante se maraiotos siete aspectos globales que
contempla dicha metodologia como TEMAS CERES-ETHZIRO0. Se presentan los

resultados obtenidos:
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Temal: (CERES, 2010)
Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo
Subtemas 1:Autorregulacion de la conducta

Relaciones transparentes con la sociedad

Valores,
Tramnsparencia y
aAnra

Autorregulacién de la conducta
Indicador 1- Compromisos Eticos

Hace referencia a la gestion de la empressaqee sus colaboradores adopten los valores
y principios éticos, ademas del cumplimiento dadamativa exigida por los organismos de

control:

* Ministerio de Relaciones Laborales (MRL)
e Instituto Ecuatoriano de Salud y Seguridad Sotiz$6§)

» Servicio de Impuesto a la Renta (SRI)

De los diecinueve indicadores binarios se obtuwgigeliente resultado:

Las respuestas relacionadas al NO definen aspectos
10 - /::_:; . e . .7
de la implementacion de la RSE en la mision,
- A
259.5 17% vision, objetivos y valores de la empresa, asi como
E o | la definicion de estos aspectos con la participacio
o > - de sus grupos de interés. Las respuestas del SlI
SI NG , . . .
refiere al cumplimiento de las exigencias de los
Compromisos Eticos .
Organismos de Control: MRL, IESS, SRI.
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A través de la revisidbn de documentacion en ektegiLista de documentos (FG-004):
se validé los resultados del indicador de acuerd siguiente especificacion en cuanto a

documentacion revisada:

Obligacioned.aborales: el numero de contratos, actas de filmiquavisos de entrada que
se solicitd se obtuvo mediante el promedio del monade personal que ingreso y salio de
PANCHONET S.A. en los tres ultimos afos (2008, 2@™.0) debido a que la herramienta

evalla el ejercicio anual al cierre.

* Ocho contratos legalizados
* Ocho avisos de entrada
e Cinco actas de finiquito

* Cuatro copias del carnet CONADIS (4% de su némaggis Codigo de Trabajo)

De igual forma se revisé la informaciéon que coroesfe al cumplimiento con el IEES,

aleatoriamentse escogieron tres meses de cada afo: enerodurembre.

* Planilla IESS cancelada

* Planilla Fondos de Reserva cancelada

* Planilla de Préstamos cancelada

» Certificado de cumplimiento IESS

* Formulario legalizado pago de utilidades afio 2000922008

e Formulario legalizado pago décimos 2010-2009-2008
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Obligaciones Tributarias:

* Formulario declaracion IVA 2010-2009-2008
e Formulario 101 pago impuesto a la renta 2010-20I#B2
e Formulario 104 declaracion IVA mensual (aleatorim&ses: 2010-2009-2008)

* Formulario retencién impuesto a la renta factu@022009-2008

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Codigo de Etica, @#piProhibiciones, actas de

conformacion del Comité y actas de reunién de Gamit

Encuesta colaboradores (FPI-001): Se toman enalensiguientes preguntas en relacion a

este indicador

Pregunta 3
FPT-(H PREGUNTA 3
W o ¢La empresa le ha entregado el Cédigo de Etica?
% El Area Financiera y de Recursos Humanos es reaplenge
: 38%
entregar el Cddigo de Etica a cada nuevo colaboradoel
. proceso de vinculacion, la mayoria del personalmafi el
S V4
cumplimiento de este proceso
SURT PREGUNTA 4 Pregunta 4
aSI ENO ¢ El Codigo de Etica es difundido internamente?
1% La muestra confirma que la empresa difunde su ©@odeg
Etica entre sus colaboradores de todos los niyetésquicos,
el menor porcentaje presenta una opinion negatipaitante a
considerar.
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62%

FP1-001 PREGUNTA §

MALU  REGULAR  BUENO

MUY NJ
BUENO  CONTERTA

Pregunta 5
¢,Su conocimiento en relacion al Codigo de Etica es?
Los porcentajes significativos en esta pregunta
afirman que el grupo de interés publico interrenéi
conocimiento sobre el Cédigo de Etica siendo el
nivel mas significativo la opcion: BUENO, existen
aspectos a mejorar en el proceso de Vinculaciéon y

Comunicacioén de este documento.

Los aspectos sobre decisiones estratégicas depl@sancomo: temas considerados en el

Codigo de Etica y publicacion de los compromistisoé frente a los grupos de interés en

medios de comunicacion institucional fueron valmsdon el Directorio.

Los diecinuevéndicadores binarios son acordes a la respuesfgmionada por el Lider

de PANCHONET S.A., la empresa cumple con las exigsnestablecidas en la legislacion

vigente a pesar de no involucrar en su gestider@mg y requerimientos de sus grupos de

interés

Indicador 2- Arraigo en la Cultura Organizacional

Refiee la eficacia de la empresa para transmitir susresly principios éticos, es decir,

el nivel de conciencia que el personal demuestradra los valores corporativos.
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Puntuacion

ST NO

Arraigo en la Cultura Organizativa

organizativa y procedimientos para

incumplimiento del Cédigo.

Técnicas utilizadas:

La Unica pregunta afirmativa abarca la
familiaridad de los colaboradores con los temas
contemplados en el Codigo de Etica.

El porcentaje restante corresponde las
herramientas que la empresa aplica para abordar
cuestiones éticas en encuestas de clima laboral,
evaluacion de 360° asi como la estructura

manejar densngia conflictos relacionados al

Lista de documentos (FG-004): evaluaciones de das@ony encuesta de clima laboral

periodo 2010-2009-2008.

Entrevista: Directorio y lideres de areas

Las respuestas proporcionadas por el Lider de PADNIET S.A. concuerdan con la

verificacién realizada Se identific6 la falta de comunicacién e invoAmiento de los

colaboradores en la transmision de los principic®® y valores corporativos de la empresa.
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Indicador 3-Gobierno Corporativo:
Considera la estructura organizativa y las ta@s de la empresa para su manejo y

funcionamiento.

El indicador evidencia que no existe uniformidad
en criterios referentes al establecimiento de

mecanismos formales para nombrar y evaluar a los

Puntuacion

miembros del consejo directivo, sin embargo

S NO existen politicas y procedimientos que les permiten
Gobierno Corporativo

asegurar la administracion y control de la gestion.

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Manual de politipasfiles de puestos, informe de auditoria

externa 2010-2009-2008, actas de conformacion deit€o detalle de rangos salariales.

Entrevista: Directorio.

La empresa actla acorde a la legislacion vigenbsee un consejo directivo que
administra y controla la gestion a través de malétiy procedimientos establecidos; a pesar de
no contar con mecanismos formales para la desi@macievaluacién de los miembros del

mismo, conocido por la empresa como Directorio.

PANCHONETS.A. cuenta con auditorias externas permanentesalidan el trabajo de

cada uno de los miembros del Directorio.
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Indicador 4-Relaciones con la Competencia:
Son las politicas definidas para la relacidnteraccion de la empresa con sus similares o

competencia.

El SI hace referencia al cumplimiento de la

=2

empresa en mecanismos Yy politicas de

h

comunicacién y su relacion con la competencia, al

Puntuacion

igual que el cumplimiento de legislacion vigente

[=T = B VE R Y

sobre competencia leal.

Relaciones con Ia Competencia

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Codigo de Etica, rabda politicas, carta de la Defensoria
del Pueblo, plan operativo Area Comercial 2010-2P0@8, politicas Area Comercial,

politica de reclutamiento y seleccion.

Entrevista: Directorio, Gerente Comercial, abogdelda empresa.

Grupo focalArea Comercial (FPI-002): En el mes de Julio dieigd la participacion de
seis miembros del area comercial, para seleccanaersonal se tomd en cuenta: mayor y

menor antigiiedad. Se definié la pregunta:

¢,Colmo se procede en caso de recibir una comisidseqaio por parte de clientes,
proveedores u otros?, ¢ PANCHONET solicita informau linea de supervisién sobre este

particular?
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Los colaboradores expresaron que las disposicidadas por el Gerente Comercial de la
empresa, especifican que en caso de recibir cealtjpo de obsequio por parte de clientes o
proveedores se notifica y entrega al jefe de aaea @l sorteo a final del afio entre todo el

personal.

Al comparar las respuestas encontramos la primeanformidad en el indicador binario
4.2, el Lider expresé que Sl contaban con prinsipilacionados a la competencia leal
detallados en el Codigo de Etica de la empresagesibargo al momento de realizar la
auditoria se constaté que no se detalla ningucusotieferente a relacion con la competencia
ni politicas que normen estaenaccion y direccionen a una competencia leal]gtanto la

respuesta seleccionada fue NO.

Indicador 5- Dialogo e involucramiento de los grups de interés:

Hace una reflexion sobre la relacion de lgpesa con sus grupos de interés, la
importancia de ésta en la planeacién, la identif@@ade sus requerimientos y la generacion

de valor en la gestion empresarial.

PANCHONET S.A. es consciente de la importancia
—
4 5 ., . . P
- — del dialogo y compromiso de los grupos de interés
3 -
:g 5 | 100% para el éxito de la empresa, sin embargo no han
g . ,// 0%
E ' considerado el involucramiento de sus grupos en la
" 0 . 4 B = grup
s NO cadena de valor.
Didlogo e involucramiento de los
grupos de interés
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Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Manual de politicas.

Entrevista: Directorio.

Los resultados demostraron que la empresa nonfecaeen trabajar y crear estrategias

especificas para iniciar un acercamiento con sysogrde interés, esta informacion permitio

al Directorio concientizar sobre la necesidad eartgmncia de una relacion cercana a traves

de didlogo y compromiso con cada uno de sus grupos.

Indicador 6- Balance Social / Memoria de RSE / Repte de Sostenibilidad

Elaborar informes en temas que se encuensteechamente ligados a las actividades que

realiza la empresa como son: aspectos financianosientales, sociales, entre otros.

83%

Puntuacién

0%

Reporte de Sostenibilidad

SI NO Nuncahemos
tratado este
asunto antes

Balance Social / Memoria de RSE /

Las auditorias externas que la empresa permite
sobre su situacidbn  econdmico-financiera

corresponden a la Unica respuesta de Sl, mientras
gue el NO especifica que no existen iniciativas

sobre aspectos sociales y ambientales que puedan
ser auditados o comunicados a traves de reportes
de sostenibilidad, balances sociales o memorias

de RSE.

La herramienta brinda la oportunidad de escogedmo cinco veces la opciohtunca

hemos considerado este asunto anye$as veces que sean necesarias, la opblén

consideramos su aplicacion en nuestra empresia embargo esta Ultima necesitaba de una

justificacion coherente a la realidad de la empresa



PANCHONET S.A.,en este indicador sefiala que nunca consideréalzoricion de
memorias de RSE o reportes de sostenibilidad paquavolucramiento en la RSE, inicia

con el presente diagnaéstico.

Frente a loexpuesto anteriormente, se decidio aplicar lasid@snnecesarias para
corroborar la informacion y sobre todo eliminarsl&bjetividad en preguntas que tiene este

tipo de respuestas.

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Informe auditoriaemd 2010-2009-2008 donde se

comprueba que existe la elaboracion de un BalaocalS

Entrevista: Directorio.

La empresa mientras no tenga una base sélida yflnelamentada en aspectos de RSE

no considera conveniente asumir este requerimiento.



Tema 2:(CERES, 2010)

Publico Interno

Subtema 2:Diélogo y participacion

Respeto al individuo

Trabajo decente

Mibdice Intermo

Diélogo y participacion

Puntuncion

ST NO I9o se ha
cors ide i do su
aplicacion en
Ia Empresa

Relaciones con Sindicatos v otras
asociaciones de empleados

Indicador 8- Gestion Participativa

Distingue la posiciéon de la empresa frente d _ s 4

participacion de su personal en asociacio 1 R n
7 a— i -

como sindicatos, y la relaciébn con

representantes de éstos.

|c =1 vge) Mo s=ha

Indicador 7 — Relaciones con Sindicatos y
otras Asociaciones de empleados

Respecto a la participacion de colaboradores
en asociaciones y sindicatos, y su relacién con

la empresa

Puntuacion

considerado su
aplicacidn en
la Empresa

Gestion Participativa

Como estipula el Articulo 440 y 443 del apartado DES ASOCIACIONES DE

TRABAJADORES Y DE LOS CONFLICTOS COLECTIVOS del Ggd de Trabajo, los

trabajadores tienen derecho a participar en asonex profesionales o sindicatos segun

estimen conveniente afiliarse a éstos.
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Uno de losrequisitos detallados en el articulo 443 mencique para la constitucion de
las asociaciones profesionales o sindicatos se requier@imero no menor de treinta

trabajadores.

Debido alnumero de colaboradores en la empresa no se fiarmaao ningun tipo de
asociacion, informacion validada en entrevistas eohider del proyecto y Directorio. Se

aplica para este indicaddip consideramos su aplicacion en nuestra empresa.

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Manual Politicas

Entrevista: Directorio y lideres de cada area

Respeto al Individuo
Indicador 9.- Compromiso con el Futuro de los Nifios

Explica las estrategias que adopta la empresacparbatir el Trabajo Infantil

La Ley de pasantias estipula las condiciones de

contratacion de pasantes como: horarios laborales

maximos de seis horas diarias, cinco dias a larsgma

Puntuacion

contratacion méxima de un afio y remuneracion no

menor a la establecida al salario minimo sectorial,

Compromiso con el Futuro
de los ninos

fijado por la Comision de Salarios Minimos vigente.
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Frente a estas exigencias legales PANCHONET S.8eg®oliticas definidas para la
contratacion y desarrollo de pasantes, ofertandadsicondiciones de trabajo con programas
especificos de contratacion y empleabilidad dem@smnos; el NO refiere a la participacion
con propuestas y mejores practicas sobre el tematcas empresas, iniciativa no compartida

por el Directorio.

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Ley de Pasantiadfiqaolde contratacion, convenio de
pasantias con universidades 2010-2009-2008, @altlES, aviso de entrada y salida de
pasantes periodos 2010-2009-2008, rol de pago temssaeriodos 2010-2009-2008, se

especifico el pago de sueldos base y proporciandidimos segun el caso.

Entrevista: Directorio.

PANCHONET S.A. cumple con lo estipulado en la LeyRhsantias, de igual manera
presenta iniciativas importantes para la emplekal de los pasantes y su desarrollo

personal y profesional.

Indicador 10- Compromiso con el desarrollo infantil
Reconoce la contribucion al desarrollo infash el pais y el compromiso con los
derechos de los nifios por parte de la empresavéstidel cumplimiento de la legislacion

vigente de proteccion a la maternidad, paternidediancia y guarderia.

w o

7500 La empresa no ofrece al personal programas de:

orientacion sobre el desarrollo integral del nifio,
:/I ) I N B acompafiamientos en forma periédica de
C N iso c ] Desarroll
ompy Dll’llSI-Ollf(;llll:‘il esarrollo 67

Puntuacion

Lol L L L L L]
dJ
a

(= S Y - |




vacunacioén, inclusién en escuelas, al igual quetipaé y beneficios para hijos de
colaboradores con capacidades especiales. El @sponde al cumplimiento de la normativa
vigente en el Cdédigo de trabajo frente a permismandternidad, lactancia, paternidad y

flexibilidad en horarios.

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Codigo de Trabajdedid 42, Codigo de Etica-Capitulo

Prohibiciones, manual politicas, files del persqaalres de familia.

Entrevista: Directorio

Grupo focal Publico Interno (FPI-003): Fue de sumportancia conocer el criterio de
los colaboradores sobre aspectos de caracter damile la lista de padres de familia
proporcionada por el area Administrativa y de RRtHescogio al azar cuatro madres y

cuatro padres de familia.

¢, PANCHONET le ofrece flexibilidad en sus horariasgpatender a sus hijos?

Los colaboradores participantes afirmaron que laresa les ofrece flexibilidad en los
horarios para realizar actividades personales easlde trabajo, la mayor parte de la muestra

afirmé solicitar permiso para atender requerimismte sus hijos y temas de salud.

¢, PANCHONET le ofrece programas de orientacion sebdesarrollo integral de los nifios
(cuidados, alimentacién sana, prevencion de enfiades, proteccion a la integridad del

nifio, estimulacion al desarrollo cognitivo y emabde sus hijos)?
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Las respuestas obtenidas fueron negativas soledigstde programas, los participantes

afirmaron que la empresa proporciona permisos @oemidad, lactancia y paternidad.

En caso de embarazo y paternidad, ¢ PANCHONET, atbemeficios adicionales a los

exigidos por la ley? ¢ Cuales son?

Con las respuestas anteriores y en conjunto corpdoicipantes se puede decir que

PANCHONET S.A. no ofrece beneficios adicionalesrsat tema.

Encuesta Colaboradores (FPI-001):

FPI-001 PREGUNTA 6

3d4%0

298.57%

Enfermedad  Estudios Calamidad Personal
Domestica

Pregunta 6
Escoja los motivos por los cuales la empresa le

ha otorgado permisos.

Los porcentajes mas altos indican que logivo® para solicitar permiso son:

enfermedad y personal. La opcién personal haceerafa a aspectos de atencion de hijos ya

sea en temas escolares como en salud, aclaradidadeaen el Grupo Focal Publico Interno.

220%

FPI-001 PREGUNTA 7
18%

Pregunta 7
Indique los beneficios que

PANCHONET S.A. en calidad de

Patrono le ofrece.

69




Las encuestas aplicadas a los colaboradspesiicaron los beneficios que la empresa
ofrece, entre los porcentajes significativos tenemrocapacitacion, alimentacion, estabilidad
laboral y el cumplimiento de los beneficios de By embargo el compromiso de la empresa
con el desarrollo infantil esta direccionado existaimente al cumplimiento de la legislacion

MAs no a otras iniciativas como programas de @&, nutricion, vacunacion y beneficios

extras a padres de familia.

Indicador 11- Valoracion de la Diversidad

Identifica el rol responsable de la empresaapcombatir todas las formas de

discriminacion y desigualdad de oportunidades.

6 /’/ i_ :-:1 ;
= PANCHONET S.A. esta en proceso de
. B
= >
= 2 F 2 = =z .z s
3 — — > revision y aprobacion de politicas en las que
g
£ s FO conideanto no se considera este aspecto como parte
suaplicacion
enla
Fmpresa importante en su gestion.

Valoracion de Ia Diversidad

La entrevista realizada al Directorio confirmé daeempresaNunca ha tratado este

asunto antescorroborando lo mencionado con el Grupo Focaliéailinterno (FPI-003) con

la pregunta:

La empresa ha desarrollado campafias de sensiliihzgobre la importancia de la

diversidad en la fuerza de trabajo (equidad raidablogia, creencias)

Los colaboradores afirmaron que no se ha desatooli@mpafas referentes al tema,

mencionan que el respeto a la diversidad raciablddjica y creencias estan implicita en la
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cultura de la empresa y es parte de la educadiormacion de cada persona.

Indicador 12- Compromiso con la no Discriminacion yPromocion de la Equidad Racial
Refiere a los hechos de discriminacion y desvergag@se presentan en el Pais para la
poblacién de diversos origenes raciales y las aesigue la empresa toma para involucrar a

estos grupos a la fuerza laboral.

El SI demuestra que la empresa da oportunidades

laborales a personas de raza afro ecuatoriana e
indigena, sin embargo la falta de procedimientos

que registren el numero de empleados de distintas

Puntuacion

razas como el desarrollo de campafas de

sensibilizacidon sobre la importancia de la equidad

Compromise con la no Disariminacion y Promocion de la
EquidadRacial

racial representa el NO.

La informacién proporcionada por el Lider del prctgey el Directorio explica que la
empresa no ha considerado la relevancia del teimayiaar el Cédigo de Etica la empresa
especifica que para la contratacion de trabajadoocegxisten condiciones de raza ni de
género. La empresa respeta y considera la legisladgente sobre discriminacién a pesar

de no utilizarla porque no se han presentado esiss.

Indicador 13- Compromiso con la Promocion de la Egjdad de Género
De igual forma explica el rol de la empresa y susiames para equilibrar las
oportunidades de las mujeres en el ambito labasdlcomo la capacitacion que se ofrece

para su crecimiento.
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PANCHONET S.A. cuenta con politicas que prohiben
expresamente la contratacién, despido o promocién
basados en el estado civil o género, asi como la

prohibicion de utilizar la figura femenina esterpatia

Puntwcion

Sl NO que agreda la dignidad de la mujer. El NO muestra |

Compromiso con la Promocion de Ia

Rauidad de Género falta de politicas y mecanismos que velan por la

promocién, valorizacion y equidad del género

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Manual de politigaitica de reclutamiento y seleccion,

politica Area Comercial.

Entrevista: Directorio

Se verifica que la empresa no posee politicas d&@sc sobre la valorizacién y
promocion de la equidad del género femenino, ld#tigas existentes son generales y

mencionan el tema de forma amplia.

Indicador 14- Relaciones con Trabajadores Tercerizdos/Subcontratados

A partir del 30 de abril del 2008 segun el Mand&wnstituyente namero ocho, se
resolvié eliminar la tercerizacion de servicios pd@mentarios y la contratacion por horas,
con el objetivo de eliminar las formas de precarieghtrabajo, especialmente de estos
servicios. Con esta premisa, y como lo afirma l&aGie Indicadores CERES-ETHOS 2010,

este indicador NO APLICA EN ECUADOR.
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Trabajo decente
Indicador 15-Politica de Remuneracion, Beneficios €arrera

Es la politica de remuneracion, prestaciones neague aplica la empresa.

En este sentido se puede decir que las

respuestas que estan relacionadas al NO estan
ligadas a la falta de politicas, procesos y

evaluaciones en los tres aspectos que mide el

Puntuacion

indicador. Mientras que las respuestas de Sl

ST NO

reflejan aumento de salarios y participacion en
Politica de Remuneracion, Prestaciones

y Carrera utilidades.

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004)oliticas de Recursos Humanos, aviso variacionudya
sueldo del IESS, roles de pago, encuesta climanuiario legalizado de utilidades,

evaluacion de desempefio 2008-2009-2010.

Entrevista: Directorio y Gerente Administrativo RRH.

Grupo focal Publico Interno (FPI-003): Con el fie decopilar la mayor cantidad de

informacion cuantitativa y cualitativa, se valickin este grupo la pregunta:

Detallen el proceso de Evaluacion de Desempefis@uealiza en la empresa.

Los colaboradores expresaron que efectivamentdeenis proceso de Evaluacién de
Desempefio anual calificado Unicamente por el jefimediato. Sin embargo tienen

conocimiento de evaluaciones que permiten mas aeiteénio para la calificacion, es decir,
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el puntaje que se obtiene no es solamente deessijed de sus compaferos, subordinados y
demas que trabajen directamente con esa personfy goe les gustaria tener este tipo de

evaluacion donde se brinde ademas una retroaligiéntde como esta su labor.

En este sentido, PANCHONET S.A., tiene desarroBadiertos aspectos generales en
cuanto a politicas, las cuales se han creado oafta aparicion de las necesidades que

tiene la empresa debido a su crecimiento mas narpanalisis mas profundo sobre el tema.

Indicador 16-Cuidados con la Salud, Seguridad y Caticiones Laborales

Su enfoque esta direccionado a las acciones pagaras buenas condiciones laborales

de salud y seguridad en la empresa.

El indicador de profundidad escogido fudunca

hemos tratado este asunto antesto no significa que

PANCHONET S.A. no presente acciones frente al

Tuntuacion

tema, se preocupan por cuestiones basicas como

SI NO Nunca

hemos capacitaciones y presupuesto para seguridad y salud

ratado esce

asunto antes

ocupacional.

Cuidados conla Salud, Seguridad y
Condiciones Laborales

Técnicas utilizadas

Lista de documentos (FG-004): Registro de asistedei capacitacion salud y seguridad

ocupacional y presupuesto de la empresa afos: 200%9-2008.

Entrevista: Directorio
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En la entrevista realizada al Lider del proyecingctorio se especificd que durante los
periodos 2010-2009-2008, PANCHONET S.A. ha capdeoitnualmente a su personal sobre
aspectos generales de salud y seguridad, sin embargxisten politicas, procedimientos o

estrategias definidas sobre este tema.

Actualmente la empresa empieza a incursionar sglliema y asi se afirma la respuesta

escogida por el Lider.

Indicador 17-Compromiso con el Desarrollo Profesioal y Empleabilidad

Tiene el objetivo de conocer el accionar de la esgrpara desarrollar a sus

colaboradores.

La capacitacion para el puesto de trabajo fue uno

de los beneficios con mayor nimero de respuestas

en las encuestas de Publico Interno, lo que denota

Puntuacion
12

el interés de la empresa. A pesar de esto, las

respuestas de NO sefalan que falta trabajar en

= —_
P T S R o S R R

programas de capacitacion relacionados a temas

SI NO

Compromiso con €l Desarrollo sociales como: analfabetismo y consejeria.
Profesional y la Empleabilidad

Técnicas utilizadas

Lista de documentos (FG-004): Plan anual de caadit, presupuesto, gastos de

capacitacion y facturas cursos de salud y sequéi@a@-2009-2008.

Entrevista: Directorio

Encuesta Colaboradores (FPI-001):
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FPI-001

9% ST ONO mNO CONTESTA

32%

PREGUNTA 8

Pregunta 8

¢, PANCHONET le ofrece capacitacion sobre sus
funciones y nuevos temas referentes a su

profesion?

PANCHONET S.A., contempla en su presupuesto anualos correspondientes a la

capacitacion de su personal, la mayoria aceptdaqerapresa capacita de acuerdo a su cargo,

sin embargo y como se puedo evidenciar mediantetdasicas, no existen politicas,

lineamientos o criterios que permitan que estefi@oesea estructurado y organizado.

Indicador 18- Conducta frente a los despidos

La forma de manejar el proceso de desvinculacida depresa.

Puntuacion

ST NO

Conducta frente a Despidos

Se corroboré con carta del MRL y en entrevista con
el abogado que PANCHONET S.A.,, no ha
presentado reclamos laborales en cuanto a despidos,
su proceder ha sido de acuerdo a lo establecido por
las leyes vigentes, lo que corresponde a la Unica

respuesta de Sl en este indicador.

No obstante la empresa no se preocupa por revishces de rotacion, situacion

socioecondmica de sus colaboradores ni mucho nemaxer el impacto de sus despidos en

el medio empresarial.

76



Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004politicas de Recursos Humanos, carta validada por e

Ministerio de Relaciones Laborales.

Entrevista: Directorio, Gerente Administrativo y RR y Abogado de la empresa.

PANCHONET S.A. cumple con los procedimientos legdlente a despidos, sin tener
demandas; la mayor parte de desvinculaciones fueoorrenuncia voluntaria. Debe crear

politicas que le ayuden a mantenerse e involucamseu personal.

Indicador 19- Preparacion para la Jubilacion

Preparar a sus empleados en el proceso de Juhilacié

La etapa escogida en este indicador fue:

2
|

..

— Nunca hemos tratado este asunto aniés.

existen programas de jubilacién

Puntuacion
—_
1

complementaria, tampoco involucra a la

o . -

ST NO  Nuncahemos familia en el proceso de preparacion para la
tratacloeste
asunto antes

Preparacion para la Jubilacion jubilacion.

En la empresa no se ha presentado la necesidazhsiderar este aspecto en su gestion,
la Unica manera de corroborar los datos para eesogde la informacién fue con el

Directorio mediante la entrevista.

Se evidencié que existe interés para continuairiomtivas que mejoren aspectos donde

se han identificado falencias que antes no se twer cuenta.
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Tema 3: CERES, 2010)

Medio ambiente

Subtemas 3:Responsabilidad con las generaciones futuras

Gerenciamiento del impacto ambiental
P edio Ambiente
Desde un inicio con la identificacién de los gruplesinterés se mencioné que el Medio

Ambiente no impacta directamente en la empresalopque luego de una larga exposicion
del Directorio sobre el tema, se puso en evidemgia para el giro de negocio de
PANCHONET S.A. aspectos como los que se detallatognndicadores binarios no son
aplicables a su realidad. Por la exigencia de éagtacion de resultados y la validacion de

los mismos, se definen todos los indicadores dehte

A pesar de ello realizan practicas para cuidadaertdd como se podra identificar en los

resultados que se presentan a continuacion:

Responsabilidad con las generaciones futuras:
Indicador 20-Compromiso con la Mejora de la CalidadAmbiental
Es la preocupacion y responsabilidad que tienaeripresa frente al impacto ambiental

gue su actividad genera.

El indicador mide aspectos que no se encuentran
q / :,_—!7 . . .
_ ° relacionados a la actividad de PANCHONET
g 07 80% |
s -
E _I_ = ry .z .
E | = S.A. como: politicas para la explotacion ilegal de
= 21 L >
£, 7 - 20% L
- NO o se ha recursos naturales, conservacion en areas
consideradosni
aplicaciénen la ) . .
Empresa protegidas, y todo un sistema integral para
Compromiso conla Mejora de la Calidad cuidado del ambiente; de aqui un elevado
Ambiental
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porcentaje para no considerar su aplicacion emiaresa.

Entre los aspectos que considera el indicador ce&spal cumplimiento de leyes
ambientales y municipales se evidencio un cientelrde incumplimiento de las condiciones

gue estas demandan.

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004)ey de Gestion Ambiental. Codificacion 19, Rewist
Oficial Suplemento 418 del 10 de Septiembre del42§00rdenanza 213 del Distrito
Metropolitano de Quito (Ordenanza Sustitutiva diul® V “Del Medio Ambiente”, Libro

Segundo del Cddigo Municipal para el Distrito Mewtitano de Quito).

Entrevista: Directorio.

Al revisar la Ley de Gestion Ambiental y la Orderar213, se pudo visualizar de mejor
manera la realidad de la empresa en temas amigental por qué el Directorio considera
gue al momento PANCHONET S.A. no se encuentra paelpapara una estructura como la

planteada por los indicadores.

Indicador 21-Educaciéon y Concientizacion Ambiental
Expresa el objetivo de la empresa por contribuilaeaoncientizacion de su personal,
clientes e involucrados con PANCHONET S.A., soloe problemas ambientales como

resultado de sus acciones y cultivar el respetotairno.

El menor porcentaje de respuestas estan

direccionadas al desarrollo de campafas en

cuanto a proyectos de reciclaje vy

\

Puntuacion
O 1wk oo

Educaciony Concientizacion 79
Ambiental




concientizacién ambiental, mientras que la maydeiauestra que falta trabajar en campafas
para consumo responsable de agua, y energia. Adéen@seocuparse por los impactos

ambientales de sus productos y servicios.

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004lyers institucionales, cartelera, mails colaboradp Plan
Estratégico.

Entrevista: Directorio, Gerente Administrativa y RR y Gerente Comercial

Grupo focal Publico Interno (FPI-003)

Los colaboradores opinaron sobre consideracionegatales como:

¢, PANCHONET realiza campafias sobre reduccion deuoomsde agua y energia? ¢Y

campafas sobre el consumo responsable?, ¢ Se aptmadm nivel jerarquico?

Sus comentarios fueron que la empresa no realizatg® de campafas acerca del
consumo, de todas maneras existe un programa idkajece papel que consiste en colocar
todas las hojas que puedan ser utilizadas por etrasipresiones o trabajos que no requieran
nuevas. Consideran que esta campafa se puedeaexpld si existiera un area responsable

del proyecto y les gustaria recibir charlas soboriidado ambiental.

Encuesta Cliente Externo (FC-001): Para factibiiddel desarrollo del proyecto
PANCHONET S.A., proporcion6 una base de datos deckentes, en la que se definia cada
segmento del mercado al que se direcciona; conirdstanacion se establecié una muestra

significativa de aquellos clientes en los que driparealizar las encuestas respectivas.
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Entre los clientes mas representativos que tieeenfaresa en el mercado académico, son
los estudiantes de la Universidad San Franciscui® (USFQ), en la actualidad cuenta con
508 suscriptores, de acuerdo a un analisis repgegsanse decidid aplicar la encuesta al 25%

del universo, dando como resultado 127 personasensuestadas.
Las preguntas relacionadas a este indicador aorojas siguientes resultados:

Pregunta 7A

" JUNTA 7- . ~ ..
FC-001 PREGUNTA 74 ¢La empresa realiza campafas sobre reduccion de

=Sl WNO 73% y
consumo de agua y energia?

27%

FC-001 PREGUNTA 7B
Pregunta 7B

mS mNO

78%

N

¢ Y campanas sobre el consumo responsable’

22%

Pregunta 6

FC-001 PREGUNTA 6 ¢, PANCHONET informa sobre los posibles riegos y

B3I WNO $7% advertencias del uso seguro de sus productos iiesry
sobre los posibles impactos ambientales como eskult
0
p 13% del uso y destino final de sus productos y sersitio

P

De acuerdo a la informacion obtenida, se evidemnriaporcentaje elevado de no
cumplimiento en estos aspectos, debido a que laesamo ha considerado, por el tipo de

producto y servicio, estas aspectos con sus céiente
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Grupo focal Proveedores (FP-001): En el mes de gdisolicito la participacion en grupo
focal de siete de los catorce proveedores defirtdaso principales para el giro del negocio

segun el Directorio de la empresa.

¢, PANCHONET realiza camparfias sobre reduccion daioomsge agua y energia? ¢ Y

campafas sobre el consumo responsable?

Los participantes indicaron que la empresa no alizeglo este tipo de camparias durante
el tiempo que han trabajo con ella, de todas manewasiderarian una buena opcion para

implementar y seria un plus para PANCHONET S.A.

Las respuestas en los tres grupos focales reafizeel@ncuentran correlacionadas entre
si, ademas coinciden con la opinién del Lider dely@cto. De esta manera la empresa
PANCHONET S.A., debe involucrar a sus grupos der@# en temas de concientizaciéon

sobre el cuidado general del medio ambiente.

Gerenciamiento del impacto ambiental
Indicador 22-Gerenciamiento del Impacto en el MedidAmbiente y del Ciclo de Vida de
Productos y Servicios

Tomar conciencia de los impactos ambientales casspor sus procesos y productos o

servicios

£ Se evidencia con claridad que la empresa

E 100%0

E nunca ha realizado mediciones de impacto
ne ffunca hemos ambiental de sus productos y servicios.

asunto antes

Gerencinmiento del Impacto en el Medio
Ambiente v del Ciclo de Vida de Productos y
Servicios
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La validacion se realiz6 mediante la técnica deeeigta al Directorio, quienes sefialaron
gue el indicador hace referencia a las estratagiasdeberian tener en cuanto a: procesos,
productos y servicios que ofrece la empresa, sivaego una gran parte de la responsabilidad

estaria a cargo de los proveedores.

Indicador 23-Sustentabilidad de la economia foresta
Referente a las acciones que se tomen en la caeg@mvde los bosques, combatir la

explotacion ilegal, predatoria y proteger la biedsidad.

Respecto al asunto forestal, al no estar ligado

A
: ff directamente a las actividades realiza
= /// - - -
R PANCHONET S.A., es innecesario realizar el
R levantamiento de los indicadores binarios en
SI Ny No st ha

congiderado su

Aplicnciol el temas que no tienen nexo con la empresa.

Emjpresa

Sustentabilidad de o Economia Forestal

El indicador menciona el monitoreo, programas, @sos para la cadena de produccién
de los insumos directos e indirectos madereros rgsfales ademas de evaluar a los
proveedores sobre su compromiso con la sustemiatbilde los bosques. Estos temas en
particular no se toman en consideracion para erd#k del negocio de PANCHONET S.A.

y la entrevista con Directorio validé esta respalest
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Indicador 24-Minimizacion de Entradas y Salidas dénsumos

Enfocado a la prevencién y reduccién de dafios artddes y optimizar procesos.

Puntuacion

SI

Minimizacion de Entradasy Salidas

NO

de Insumos

Técnicas utilizadas:

El Sl refleja el manejo de los insumos de la
empresa, se refiere al control de la contaminacion
vehicular, reciclaje de productos de todo tipo que
genera. Mientras que el NO son actividades como
politicas de reduccion de energia, residuos sqlidos

desperdicios de oficina que no han considerado.

Lista de documentos (FG-004pocumento de CORPAIRE de todos los vehiculos de la

empresa y de todos los contratistas de transmamepafias de reciclaje, manual politicas.

EntrevistaDirectorio y Gerente Comercial.

Encuesta Colaboradores (FPI-001):

FPI-001

42%

PREGUNTA 10

Papel  correos

Reciclaje Fimaen  Otras  Ningina — No

contesta

Pregunta 10
¢Qué iniciativas PANCHONET ha
implementado para el cuidado del medio
ambiente?
Existe una fuerte campafia de reciclaje que
adopté la empresa como cuidado al medio
ambiente 'y no por un cumplimiento

obligatorio.
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Hace énfasis en reutilizar papel, evitar imprimicdmentos, todos los correos

electronicos en su firma tienen un mensaje de pr@sién del ambiente.

En otras opciones encontramos capacitaciones ensdiytemas y la utilizacion de focos

ahorradores sin embargo un porcentaje represemtitisconoce cualquier tipo de iniciativa.

Al validar la informacion entre las diferentes t€as utilizadas se identificO que existe
coherencia con los datos levantados. La empredadarollado actividades que disminuyan

el dafio ambiental por sus insumos que genera.

Tema 4:(CERES, 2010)
Proveedores

Subtema 4:Seleccion, evaluacion y alianza con proveedores

Prowvesdores

Indicador 25 — Criterios de Seleccién y Evaluaciéde Proveedores
Referente a las politicas y normativas de la ioc®@ém que tiene la empresa con

proveedores y aliados.

Existe un porcentaje minimo de respuestas afirmsitiv

respecto a las politicas que la empresa tiene lpara
contratacion y pago a proveedores, asi como los

lineamientos que le permiten tomar decisiones sa ca

Puntuacion
[ e = LS S i oY

gue este grupo de interés demuestre conductas no

éticas en relacion al incumplimiento de la legigiac

Criterios de Seleccion y Evaluacion de )
Procveedores vigente o propuestas ofertadas.
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Mediante el levantamiento de informacion se demaeagte la empresa PANCHONET
S.A. cuenta con politicas y procedimientos pardreter proveedores, sin embargo carece de
normas explicitas que exijan a los proveedores buropn regulaciones ambientales,

competencia desleal y practicas de RSE en su gestio

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): manual politicagmitgacion de contrato proveedores.

Entrevista: Directorio

Grupo focal Proveedores (FP-001):

¢, Cudles son las exigencias que PANCHONET S.A. lieitsocomo proveedor para su
contratacion, cumplimiento con la Ley, regulaciongshientales y politicas de competencia

desleal?

Los proveedores participantes comentaron que bpssios que la empresa solicita para
contar con sus productos y servicios son enfocadosumplimiento de obligaciones
tributarias, los tiempos de respuestas, la calakdservicio y el precio, aspectos que son
indispensables para las renovaciones de contram®4NCHONET S.A. realiza de manera

anual.

Mientras que las regulaciones ambientales, compietelesleal y gestién responsable no

forman parte de los aspectos que son evaluadospa@tratacion.

El Lider del proyecto afirmé que las iniciativas refacion a normativas y politicas que
regulan la contratacion, evaluacion y relacion aermpresa con proveedores son escasas,

criterio similar al proporcionado por los partiaipes del grupo focal.
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Indicador 26- Trabajo Infantil en la Cadena Produciva / Indicador 27- Trabajo
forzado en la Cadena Productiva

Ambos indicadores se explican como el interésrplajue tiene la empresa para conocer
a todos los actores que intervienen en la cademauptiva de sus proveedores,

contribuyendo a la erradicacion del trabajo forzadiafantil en su cadena.

- .
14 — Las respuestas obtenidas para ambos
08 —
£ 06 100% indicadores fueron negativas, la empresa no
g
S 04 - — iy :
= cuenta con politicas formales que contribuyan
£ 02
LT > o
0 - con la erradicacion del trabajo forzado e
ST N Mo sehn
siderad . . .
su aplicacion infantil en la cadena productiva de sus
enln Einpresa
Trabajo Infantil ¢ Trabajo Forzado proveedores.
en Ia Cadena Productiva

PANCHONET S.A. no ha realizado acercamientos cdosegrupos de interés para
discutir sobre el tema, el Lider del proyecto afirgue no existen iniciativas concretas sobre
la relacién con proveedores y la empresa no seteesado en conocer de manera integral el

negocio de sus aliados.

Técnicas utilizadas:

Entrevista: Drectorio

Grupo focal Proveedores (FP-001)

¢ PANCHONET realiza visitas que le permiten verifica su empresa cumple con la

exigencia de no trabajo forzado y trabajo infagnilla cadena productiva?
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Los participantes afirmaron que los acercamiente®m d¢a empresa han sido
especificamente para proporcionar sus productodci&s o0 en caso de requerirlo soporte o
asesorias sobre productos especificos. PANCHONERT & se preocupa por la cadena

productiva de sus proveedores.

La empresa debe trabajar en la relacion con swe@dores y su cadena de valor, cuando
se habla de RSE se considera aspectos como losomaehas por estos indicadores que
demuestren la preocupacion por todos sus gruposetés desde aspectos criticos hasta los

minimos.

Indicador 28- Apoyo al Desarrollo de Proveedores
Se define como la apertura de la empresa al inkaniec proveedores de igual o menor

porte en la participacion y seleccion de produgtssrvicios.

La empresa cumple con politicas para sus

A

7 A proveedores de manera clara y transparente. El

mayor porcentaje especifica la inclusion de

Puntuacion
= o
1

2 20, cooperativas,  asociaciones de  pequefios
. i . 5
SI NO productores, como proveedores y mecanismos
Apoyo al Desarrollo de que PANCHONET S.A utiliza para compartir
Proveedores

sus valores y principios.

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Listado de proveerjongimero de proveedores pymes
contratados vs. Proveedores, manual de politieaificaciones de proveedores en: SA8000,

OSHAS 1800, ISO 9001, ISO 14001.

Entrevista: Directorio
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Grupo focal Proveedores (FP-001):

¢, PANCHONET se preocupa por dar a conocer su migisidn y valores a la empresa que
usted representa? ¢Ha participado de alguna adivichanizada por PANCHONET, que le

permita involucrarse en su cultura organizacional?

La unanimidad en las respuestas definio que la &apno realiza actividades con sus
proveedores con el objetivo de sociabilizar asgecabevantes como su mision, vision,
valores, ademas de no contar con un plan anualrtilta de satisfaccion. Se corroboré que

la relacion de PANCHONET S.A. es escasa con esfogie interés.

¢,Conoce usted la politica de pagos de PANCHONBEIANEHONET cumple con su

politica de pagos?

Los participantes confirmaron que conocen las fedimaite para recepcion de facturas y
pagos, comentaron que la empresa es muy seria glidasmmas afirman que no conocen
sobre una politica especifica. Sugirieron establenesistema de transferencia bancaria con

el fin de evitar el retiro de cheques en la empresa

Su empresa esta certificada en alguna de las stgaieormas: SA8000, OHSAS 18000,

1ISO9001, 1SO14000.

El 65% de los proveedores participantes confirmastar certificados en normas 1SO
9001, el 20% se encuentra en proceso de certificaciel 15% restante no ha considerado

incursionar en estas certificaciones.
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¢Ha participado en charlas o dialogos sobre Reaptigdsd Social Empresarial,
organizadas por PANCHONET? ¢En programas de Ac@&oucial / Voluntariado /

Donaciones Financieras?

Un namero minimo de participantes conocian sol#&,Ra tematica en general fue
relativamente nueva. Se afirmoé que la empresa biamaalizado charlas o dialogos de RSE,
ni llevado a cabo programas de accion social ontaliado involucrando a este grupo de

interés.

La informacion proporcionada permitio establecee gie¢ los nueve indicadores ocho
fueron acordes a la respuesta del Lider, sin erodargfirmacion de que la empresa posee
una politica de pago de proveedores clara y traesfg|aque se conoce publicamente arrojé

dos observaciones:

* Los proveedores conocian sobre un cronograma dspatms no de una politica
al respecto.
» Lainformacion no es clara y transparente debigoeano existe publicacion sobre

el tema y no se menciona en el proceso de laatanidn.

La empresa no realiza actividades que permitas pveedores involucrarse en asuntos
de RSE o0 en otras tematicas, se encuentra muyesaidst en aplicar algunas
recomendaciones que mencionaron sus proveedor@sngarsionar de manera mas integral

y convertirse en una empresa socialmente resp@ngabtonocida en su mercado.
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Tema 5: CERES, 2010)

Consumidores y clientes

Subtema 5:Dimensién social del consumo

e i s el s
CHEentes

Indicador 29- Politica de Comunicacion Comercial
Abarca las politicas de comunicacion comercial yindlwencia en la conformacion de

una imagen de confianza y credibilidad.

Existe una politca de comunicacion del Area

Comercial para administrar la informacion de

servicios y productos que se presentan a los

clientes. En un porcentaje minimo se precisa una

Puntuacion

falta de politicas contra propaganda que coloque a

SI NO

los nifios, adolescentes y mujeres en situaciones de
Politica de Comunicacion
Comercial riesgo o falta de respeto.

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Politicas Area Coraknmaterial de comunicacion

institucional, manual politicas.

Entrevista: Gerente Comercial

Encuesta Cliente Externo (FC-001)
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Pregunta 3

FC-000  PREGUNTA 3

LA ENO
3%

¢,Recibe actualizaciones de los servicios, productos
promociones y propaganda de PANCHONET?
Se noto6 dificultad de los clientes al mencionar el

1*% tipo de actualizaciones recibidas, las opciones mas

. mencionadas fueron sobre productos y paquetes

promocionales.

PANCHONET S.A. posee iniciativas importantes, ddfis en su politica de
Comunicacion y que direccionan su gestion comepzah crear una imagen de credibilidad

y confianza.

A pesar de no considerar el resto de indicadonearibs la informacién obtenida del
Lider y Gerente Comercial, demostraron que la esapes consciente de la importancia de
contar con mecanismos formales que regulen la cmaeion volcada a los distintos
publicos de manera responsable como por ejemplthalasdas que realizan a sus clientes

mensualmente para conocer su opinién sobre proslycervicios.

Indicador 30- Excelencia de la atencion
Se refiere al compromiso y esfuerzos que la emgogsanta en la calidad de servicios,

productos y atencion que ofrece al cliente.

4]

La calidad del servicio por parte de la empresa a

% sus clientes se fomenta a través de politicas de

Puntuacion

[

— proteccion de privacidad, servicio de atencién al

SI NO

Excelencia de la Atencion 92




cliente y medicion de su satisfaccion e inconfoadik.

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Manual de politic&#syme comercial al cierre 2010-2009-

2008.

Entrevista: Gerente Comercial

Encuesta Cliente Externo (FC-001)

Pregunta 4A
FC-001 PREGUNTA 4A

mEL NGO ENGSABL (PANCHONET le ofrece el servicio de

atencion al cliente?
24%

FC-001 PREGUNTA 4B Pregunta 4B
m Sl m PN COINTESTA

¢Usted Puede realizar sus sugerencias,

opiniones o reclamos?

FC-001 PREGUNTA SA

Pregunta 5 A msl NO BNOSARE

¢, PANCHONET le ofrece un proceso

24%

de reclamos?
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FC-001 PREGUNTA 5B

0% Pregunta 5 B

41% Este proceso es:

9%

Agil Accesible Difundido

Grupo focal Area Comercial (FPI-002):

¢, Reciben entrenamiento continuo sobre los deretdlasonsumidor y su relacion ética con

ellos?

Los colaboradores participantes comentaron qudasnreuniones mensuales lideradas
por la Gerencia Comercial y Jefatura de ServitiGl@nte, se hace hincapié en la relacion
gue la empresa fomenta con sus clientes, enfocamsl@sfuerzos en la satisfaccion de sus

requerimientos, siempre alineados a su estrategjila yegislacion correspondiente.

¢, PANCHONET comparte con ustedes la opinion, sug&®ery reclamos de sus clientes?,

¢, Como lo hace?

De igual manera se menciond que parte de los putnabados en las reuniones
mensuales, las jefaturas presentan un informe slalsrejuejas, reclamos y sugerencias
receptadas por el Area de Servicio al Cliente, fimntlo a través de un foro proponer

acciones de mejora para los procesos, productevigi®s de la empresa.

La informacion proporcionada por el Lider fue aeoedlas respuestas de los grupos de
interés. PANCHONET S.A. demostro iniciativas impoies sobre la calidad de su atencion

al cliente, calidad que fue percibida de igual marmp®r el cliente externo en la encuesta. La
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comunicacién sobre quejas, sugerencias y requetiosale los clientes es compartida con el

personal del Area Comercial permitiendo que lamioa en las mejoras sea integral.

Indicador 31- Conocimiento y gerenciamiento de lodafios potenciales de los productos
y servicios
Se explica como la conciencia de la empresa frantes dafios potenciales de sus

productos y servicios, asi como las acciones que fmara mitigarlos.

(7]

La Unica respuesta afirmativa indica que la

EE =}

empresa cuenta con un sistema de control de

(8]

Puntuacion

calidad para sus productos y servicios.

SI NO No se ha
considerado su
aplicacion en
In Empresa
Conocimientoy Gerenciamiento delos
Dainos Potenciales de los Productos y

Servicios

Debido al giro del negocio PANCHONET S.A. no realizn andlisis sobre los dafios
potenciales que sus productos puedan generar,rdgtenacion permite determinar que

dichos dafios, pueden ser generados principalmenwumrupo de interés proveedores.

Técnicas utilizadas:

Entrevista: Directorio

Grupo focal Area Comercial (FPI-002)

En situaciones de crisis PANCHONET ¢ Posee sistém@sios agiles para responder con
rapidez y transparencia? ¢Como lo hace?, ¢Rec#patitacion sobre este sistema?, ¢Con

gué frecuencia?
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Los colaboradores afirman que los sistemas que jmémempresa estan enfocados a la
atencion al cliente y soporte para los productesryicios que se ofertan, ninguno abarca los

dafos producidos por sus productos.

Tema 6:(CERES, 2010)

Comunidad

F o -.ll
l'. _*'._;&' Subtemas 6:Relaciones con la comunidad local

L /
e Accion social
Cormuanbdad

El grupo de interés: Comunidad no fue establecido PANCHONET S.A. como un
actor influyente en el desenvolvimiento de su nagdo que trajo consigo que la mayoria de
Sus respuestas sean negativas. Los indicadorasdsirmue son parte de los subtemas fueron
validados de acuerdo a esta realidad, de todasrasarse describe las acciones que

PANCHONET S.A. ha realizado alrededor de los mismos

El tema se encuentra divido en dos aspectos etemcen primer lugar se define a la
comunidad aledafa o local, esto es el sector guelse encuentra las instalaciones de la
empresa y en segundo la accion social que la empeadiza, dichos aspectos permiten

obtener resultados mas objetivos en la realiddd dmpresa en este tema.

Relaciones con la comunidad local
Indicador 32-Gerenciamiento del Impacto de la Emprsa en la Comunidad de Entorno
Toma en cuenta a los posibles impactos que laesaprene en la vida de la comunidad

como en centros de salud, parques, entre otros.
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La empresa no tiene politicas para brindar

entrenamiento a sus colaboradores sobre aspectos

1002 . i
que afectan positiva o negativamente en la

Puntuacion

a L

comunidad local y sobre el manejo de su relacién

51 NO Noseha
considerado . L.
suaplicacion con la misma como valores, cultura y tradiciones

enla
Fpresa
Gerenciamiento del Impacto de la Empresa

enla Comunidad de Entorno

de la comunidad.

Técnicas utilizadas:

Entrevista: Directorio

Encuesta Comunidad (FCO-001): La muestra que sevobpara la aplicacion de esta
encuesta fue definida de acuerdo al sector dom@mcuentra ubicado PANCHONET S.A.:

Barrio Las Casas de la cuidad de Quito

Segun la péagina del Distrito Metropolitano de Quie consider6 como referente el
promedio de viviendas particulares y colectivagadAdministracion Zonal Eugenio Espejo

por condicién de ocupacién y ocupantes segun &rsec

Asi, se tom6 en cuenta las casas ubicadas entcallas: Bartolomé de las Casas, Cuero
y Caicedo, entre la Avenida América y Carvajal,néimero de viviendas visitadas fue

sesenta, la encuesta se aplic6 de manera alezddaados casas.

Los resultados indicaron un alto grado de descamenio por parte de los moradores
sobre la empresa, a qué se dedica y principalnsafiiee su participacion en actividades del
barrio, incluso en un porcentaje alto no conociansd existencia en el barrio o en el

mercado.
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Las preguntas destinadas para este fin fueron:

FCO-01 PREGUNTA 3 Pregunta 3

SI mNO mNOSABE

¢, PANCHONET participa activamente en la

discusion de problemas comunitarios y aporta
. con soluciones?
_

FCO-001 PREGUNTA 4

Pregunta 4
51 mNCG mNOSABE

¢, Toma acciones preventivas para evitar futuros
problemas en la Comunidad?
- [

FCO-001 PREGUNTA 5
Pregunta 5
SI ENO mENOSABE
¢, Contribuye con mejoras de infraestructura o
en el ambiente local que pueda disfrutar la
- - comunidad?

Con la informacién levantada claramente se determjue no existe una interaccion
directa con el barrio, la informacién recopilada esnocida por el Directorio de
PANCHONET S.A., quienes estan dispuestos a tralmjaeste sentido para entablar una

mejor relacion con el barrio.
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Indicador 33- Relaciones con organizaciones locales
Refleja el accionar de la empresa con relaciors aidganizaciones comunitarias, ONGs,

escuelas, centros de salud, entre otros que serdra en el entorno.

8 ? — La empresa no ha considerado asuntos como
o 6 / 00%
3 ] ./ la creacién de politicas para alianzas con
= 1 4
g ) B - a»
£ ST NO  Noseha organismos locales, estudio de necesidades
considerado
suaplicacion . ~ .
]ﬂ,l,, del barrio, campaflas educacionales,
FEmpresa
programas de apoyo.
Relaciones con Organizaciones Locales

Por lo mencionado anteriormente sobre este grupaotdegs, la informacion se valido
unicamente con el Directorio, su involucramiento atlcanza niveles altos por la falta de
preocupacion en relacién a su comunidad local.e8ibargo propusieron alternativas como
facilitar acceso a Internet en la Escuela que saegiira en el sector y tomaron conciencia de

su gestién frente a este grupo de interés.

Accién Social

PANCHONET S.A. preocupado por los sectores vulriesatte la sociedad, elaboré hace
tres afios aproximadamente un programa de Accidialpe ayuda a un Hogar de Ancianos
con financiamiento para la alimentacion, computaslagn buen estado e internet gratuito

para el area administrativa.

En esta iniciativa de ayudar al Hogar de Anciarers involucrado a todo su personal, la
idea base nace como un aporte de PANCHONET S.A sotiedad mas no como un

cumplimiento o requerimiento obligatorio.
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Indicador 34-Financiamiento de la Accién Social

Busca los fundamentos en los que se basa el faram@nto de la Accion Social de la

empresa.

PANCHONET S.A. no involucra en su Plan

/'_'_'_-_"‘H

T Estratégico a la Accion Social, ni realiza eventos
100%

oo o

para promover la participacion en este campo de

==l B L)

- N = / sus grupos de interés.

SI NO

Puntuacion

Finalmente no evalla los resultados del programa
Financiamiento de la Accion Social

gue gestiona actualmente.

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Plan Estratégicaasade reunion de Comité, manual de
politicas, plan operativo del area responsabléificados, diplomas y cartas recibidas por la

empresa

Entrevista: Directorio

Grupos Focales: Para conocer con mayor profundiddd Accion Social en
PANCHONET S.A,, se incluy6 en la reunion de Grupadt Publico Interno (FPI-003) y en

Grupo Focal Proveedores (FP-001) mediante la ptagu

¢, Ha participado en charlas o didlogos sobre Reapiigsd Social Empresarial, organizadas
por PANCHONET? ¢En programas de Accion Social /uwt@riado / Donaciones

Financieras?
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En el grupo focal integrado por colaboradores denfgpresa se menciond que si han
participado en actividades de accion social y dentariado pero en afios anteriores, las
campafas son muy basicas y sin continuidad. Pordado los proveedores desconocian que

PANCHONET S.A. realizaba algun tipo de Accién Sbcia

Los resultados se validan con lo sefialado por @grl.ila empresa a pesar de tener un
programa de Accion Social, todavia no reconocenfaortancia de convertir a este programa
y en futuro a otras iniciativas parte vital paralesarrollo del negocio e inclusive involucrar

este tema en su Plan Estratégico anual.

Se puso en evidencia que todavia existe un alioeirte desconocimiento sobre el tema

en sus grupos de interés.

Indicador 35-Involucramiento con la Accidon Social

Determina la forma para concretar la Accion Social.

El menor puntaje se refiere a acciones

principalmente de voluntariado de su personal a

-
5 73% todo nivel jerarquico y la importancia que brinda a
T
[l
g 7% 1 temas de accion social. El puntaje mas alto
£
SI NO evidencia aspectos como incentivar a sus grupos

Involucramiento con Ia Accion de interés, difusion y capacitacion en el tema.

Social
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Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004)istado de participantes en actividades de accawmiak
manual de politicas, proyecto accion social: Grupterable ancianos y plan anual de

capacitacion

Entrevista: Directorio, Gerente Administrativa y RR

Encuesta Colaboradores (FPI-001)

Pregunta 11

KFPI-001 PREGUNTA 11
5300 ¢ Qué proyectos de Accion Social ha

desarrollado PANCHONET?

Mas de la mitad de los colaboradores por

falta de comunicaciébn y desconocimiento

sefiala que no existe Accién Social. De todas

Hogar Internet  Donacion  Minguno Mo
Ancianos  gratuto Ropa constesta

maneras se indican otras opciones como

donacion de ropa o internet que se encuentranaldatiprograma de Hogar de Ancianos.

Pregunta 12
FPI-001 PREGUNTA 12

. ) . .
. aNO 79% ¢Ha participado como voluntario en

1Y actividades de Accion Social que ha realizado
]

. / la empresa?
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Grupo focal Proveedores (FP-001)

Las respuestas obtenidas fueron detalladas edieatior 34.

Existen opiniones diferentes entre los colaboragrel Lider en cuanto al programa de
Accion Social, sin embargo la evidencia levantada lka revision de la documentacion y
entrevistas define la existencia del mismo. La resw tiene que elaborar una mejor

estructura interna en cuanto al nivel de involudéesmo en aspectos sociales.

Encuesta Cliente Externo (FC-001)

Pregunta 6A
FC-001 PREGUNTA 6A

=5l mNO ¢ PANCHONET informa sobre los posibles riesgos y

070y
advertencias del uso seguro de los productos y
3% servicios?
Y -
//‘/ - ‘///

Pregunta 6 B

FC-001 PREGUNTA 6B
- - O ¢ Y sobre los posibles impactos ambientales como
' ) 96%
resultado del uso y destino final de sus produgtos
% -
servicios?
_/// o /
Pregunta 8
FC-(1 PREGUNTA 8
mSI =NO Segun su criterio ¢ PANCHONET tiene un sistema
36%0 14 de control de calidad para sus productos y
servicios?
7~
v
_/’/ S
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La respuesta del Lider y el Directorio de no halmrsiderado este tema antes, por parte
el grupo de interés: Cliente Externo afirmé querapresa posee un sistema de control de
calidad para sus productos y servicios, asi se dgtnauque existen iniciativas aisladas sobre
este indicador. Sin embargo por el nimero de respsienegativas se validd la opcién

seleccionada.

Tema 7: (CERES, 2010)

Gobierno y Sociedad

Subtema 7:Transparencia politica
Liderazgo social

Coblerne y Sociedad

Transparencia politica

Indicador 36-Contribuciones para Campafas Politicas

Indicador 37-Construccion de la Ciudadania por laEmpresas

Indicador 38-Préacticas Anticorrupcion y Anticoima

Los tres indicadores hacen referencia a la relad®la empresa con los partidos politicos
del pais al igual que el financiamiento e influangue tengan con éstos. Las entrevistas
realizadas tanto con el Lider del proyecto como eobDirectorio tuvieron como respuesta:
Nunca hemos tratado este asunto antes, justificadolas politicas de la empresa de no

involucrar en el negocio ningun tipo de relacién espectos politicos.
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Liderazgo social:
Indicador 39- Liderazgo e Influencia Social
Involucra a las relaciones que la empresa genereasociaciones o foros empresariales

relacionados al sector del negocio.

PANCHONET S.A. a través de su participacion

en asociaciones y foros empresariales de su

15 sector fomenta iniciativas que favorecen el
g
= 0% .
2 1 desarrollo de estrategias y productos acordes a
£
= 7 la rama de telecomunicaciones, por lo que dan
=, | a»

SI NO cumplimiento total en este indicador.

Liderazgo e Influencia Social

Técnicas utilizadas:

Lista de documentos (FG-004): Campafas publicégréaina web, listado socios AEPROVI

Entrevista: Gerente Comercial

La informacién proporcionada por el Gerente Conaérgbermiti6 conocer que
PANCHONET S.A. forma parte de la Asociacion de E#sps Proveedoras de Servicios de
Internet, Valor Agregado, Portadores y Tecnologiks la Informacion (AEPROVI).
Asociacion sin fines de lucro que busca promovardtivas constantes en el desarrollo
tecnolégico en el pais, a través de la elaborad@&mormas, politicas y reglamentos que
permitan regular este crecimiento y comercializaci®si se valida la respuesta

correspondiente a este indicador.
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Indicador 40- Participacion en Proyectos Sociales @bernamentales

Se refiere a la participacion de la empresa enidaties sociales realizadas por entidades

gubernamentales.

100%

Puntuacion
L

SI

NO

Participacion en Proyectos Sociales
Gubernamentales

Técnicas utilizadas:

El involucramiento de PANCHONET S.A. con
actividades sociales fomentadas y realizadas por
instituciones gubernamentales obtuvo el total de
respuestas para el NO, la empresa no financia este
tipo de actividades y limita su relacion con el
estado con el pago de impuestos y cumplimiento
de las normativas exigidas por los organismos de

control.

Lista de documentos (FG-004): Manual de politicas.

Entrevista: Directorio

PANCHONET S.A., contribuye con el pago de impuestas forma parte de programas

de desarrollo de actividades sociales con orgarsspiblicos, estos aspectos no se

contemplan en sus politicas ni Plan Estratégico.

Reunién Final Lider del proyecto:

Una vez validado cada uno de los indicadores cemesipectivos grupos de interés y bajo

cada una de las técnicas expuestas, se procedalizar una reunion final con el Lider del

proyecto. Su objetivo fue dar a conocer los redakaobtenidos y las observaciones que se
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reflejaron, de esta manera el Lider conocié y valabk respuestas antes de ingresar en el

Sistema del CERES.

3.5 Ingreso de los datos al sistema del CERES

El sistema de ingreso de datos del CERES es grataitempresa que desea hacer su
autodiagnostico de RSE puede ingresar a la pagahadel Consorcio y crear una cuenta que

sera de su uso exclusivo para subir la informacawia afo.

Entre los beneficios que tiene ser parte de estiensa se menciona que la empresa puede
identificar sus fortalezas o debilidades en lodesiemas frente a otras en el mercado
ecuatoriano y latinoamericano (s6lo en porcentgjeg)nocer si sus practicas se encuentran
dentro del grupo de Benchmarking, lo que le peréiéistablecer estrategias en aspectos

criticos 0 mantenerse y mejorar en los otros.

La informacion que se ingresa es totalmente confidé el CERES sélo puede
visualizar los datos de manera general y cuamitatio vera las respuestas a los indicadores
binarios y de profundidad. En el caso de PANCHONEA., el Lider del proyecto era la
Unica persona encargada de administrar la cuensa glave, de tal manera que las
investigadoras tuvieron acceso para subir la iné@igm y revisar el informe emitido por el

CERES 48 horas después de completar el cuestionaniviar las respuestas.

Ver anexo 5: Descripcion del procedimiento.
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CAPITULO IV MARCO CONCLUSIVO

4.1 Conclusiones

El sistema del CERES establece cuatro etapas dec&a de acuerdo a los indicadores
binarios de cada tema, en una escala de un meetarrespondiente al cumplimiento basico
de la normativa legal y vigente hasta un cuart@lnben sistemas de gestion integrales de

medicion y mejora continua.

Los resultados obtenidos ubican a la empresa sigugénte manera:

TEMA CALIFICACION NIVEL DE RSE
PANCHONET/10 PANCHONET
1 2 3
Valores, Transparencia y 297 | | | | |
Gobierno Corporativo ’

Publico Interno 1,67 | | | | |
Medio Ambiente 2,27 I | ” | |
Proveedores 1,13 | | | | |
Consumidores y Clientes 3,30 I | ” | l
Comunidad 1,11 | | | | |
N

Gobierno y Sociedad 0,93

Tabla 6 Resultados de la Empresa (CERES, 2010)

* EI Comité Ejecutivo defini6 como sus grupos de riggea: Accionistas,
Gobierno e Instituciones de control, Cliente InterCliente Externo y
Proveedores. No consideré a la Comunidad y MedidiAnte como grupo

determinante para el giro del negocio.
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e Con los resultados obtenidos del Diagnéstico de R8Econcluye que
PANCHONET S.A. cuenta con practicas que le permiibitarse en una
primera etapa en seis de los siete temas que Eeeyé que refleja que la
empresa cumple con la normativa legal vigente e@asertos lineamientos y

politicas de Responsabilidad Social.

« La mayor puntuacion obtenida por la empresa coorep al tema
Consumidores y Clientesbicandola en una segunda etapa de ejecucion que
corresponde a practicas como involucrar al grupo interés en la
sociabilizacién de sus politicas y procedimientademas de escuchar sus
exigencias, quejas, sugerencias y reclamos. Integnie divulga toda esta
informacion al area correspondiente y permite stigy@acion para la mejora

continua de procesos y servicios.

* El tema deGobierno y Sociedadbtiene el menor puntaje debido a que hace
referencia a la postura de PANCHONET S.A. frentsuaparticipacion y
contribucién en campafias politicas y proyectosasexigubernamentales, lo

cual no aplica a la realidad de la empresa.

» A pesar de no considerarMedio Ambient&eomo un actor influyente para la
empresa, el puntaje obtenido en este tema fuefisajiio por las actividades
gue realiza en cuanto a educacion y concientizagmhiental a través de:
campanfas charlas y la optimizacion de recursoguales no son compartidas

con sus grupos de interés.
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El desempefio general de PANCHONET S.A. es bajotdren la mejor

calificacion y promedio del banco de datos del CERE

Se evidencio un deficiente proceso de comunicaai@nna y externa al igual

gue la falta de dialogo con sus grupos de interés.

La metodologia del CERES no define un criterio peadédar la informacion

ingresada en el cuestionario, por consiguienteegeiere de la definicion de
elementos objetivos a través del levantamiento nfiermacion real de la
empresa con la revision de documentos y la paatichm de sus grupos de

interés.

Al ser parte de la base de datos del sistema CERB®rramienta permite
una medicion anual del nivel de RSE, aportar abragjiento continuo de las
practicas que se desarrollan y tener una comparé@ate a otras empresas
tanto del Ecuador como de Latinoamérica; con imttioas cuantitativos de
sus practicas, las empresas pueden afirmar qualsaid en RSE no es una

filantropia sino parte de su cultura y gestion @aremte.

El aporte para todas las empresas que pretenddenaptar la RSE es contar
con informacion objetiva para el diagnostico parsga herramienta adaptada

a la realidad del Pais avalada por Organismosniatérnales.
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4.2 Recomendaciones

De acuerdo a las exigencias del Comité EjecutiMa yealidad de la empresa se

determind recomendaciones para cada grupo de sSntér@sados en las deficiencias

encontradas:

Los accionistas y lideres de PANCHONET S.A., dete@er total conviccion de
la importancia de la RSE y su implementacion eanfgpresa, considerando que

una gestion responsable trae consigo innumerablefibios.

Una de las exigencias implicitas que tiene la RSEeleestablecimiento de la
comunicacioén interna y externa, por lo que es raaesjue los procedimientos,
politicas, programas o iniciativas que se realidentro de la empresa, sean
sociabilizados a todo nivel jerarquico mediantediames y programas respectivos

de divulgacién de informacion.

La empresa debe establecer un diadlogo directo mbostsus grupos de interés

para reafirmar la confianza de los mismos en cuanteus expectativas y

requerimientos.

PANCHONET S.A. debe formalizar sus politicas y gdimientos de todas las

areas unificando en criterios generales.
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« Se debe considerar la implementacion del Area deum@es Humanos
independiente del Area Administrativa y Financiepara gestionar el
cumplimiento de los procesos y politicas corresponids a ésta y esenciales por

su grupo de interés: Publico Interno.

» Crear un departamento de Seguridad y Salud Ocupd@corde a la exigencia de
la normativa vigente del Ministerio de Relacionesbdrales, encargada de:
ergonomia en los puestos de trabajo, riesgos yreafades laborales, prevencion
de incidentes y accidentes laborales, examenesoqupacional, ocupacional y

post ocupacionales, conformacién y capacitaciobridgdas.

* Respecto a la seleccién de proveedores, la emdedsa evaluar y calificar en
aspectos como: cumplimiento de la normativa legagulaciones ambientales,
trabajo infantil y forzado en la cadena productaegrde a sus necesidades y giro

del negocio.

* Se debe enfatizar el acercamiento a la Comunidadh eqque la empresa se

desenvuelve asi como la accion social que reatiebe existir un rol de la

empresa mas activo dentro de su sector y en laa¢iones a las que contribuye.
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4.3 Aportes para el mejoramiento de practicas de RS

Se sugieren estrategias para los indicadores carmommntuacion que impactan

directamente a los objetivos estratégicos de laresape involucran a los principales grupos

de interés: Publico Interno, Proveedores y MedidoAemie.

GRUPO DE

INTERES

INICIATIVA

PROPUESTA

BENEFICIO

PUBLICO
INTERNO

Afiliacion a un
Seguro privado d¢
vida y asistencie
médica.

Plan  Corporativo  cof
Compaiia de Seguros
aporte mutuo.

Ofrecer calidad en €
servicio y costo de
asistencia médica a los
colaboradores.

Charlas trimestrale
de Prevencion
Salud

Buscar convenios co
instituciones médicas com
colegio de odont6logos
universidades q
fundaciones.

Mayor conocimiento
concientizacion  sobre
temas de prevencion |y
salud

Elaboracion del Plai
Anual de
Capacitacién para |
empresa.

Realizar la deteccion d
necesidades de capacitaci
y convenios cor
universidades o centros (
formacion continua

Personal capacitado
acorde a requerimientos
de la empresa.

Tabla 7 Iniciativas Publico Interno
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GRUPO DE INICIATIVA PROPUESTA BENEFICIO

INTERES
Premiacion al mejo| Elaborar una encues
Proveedor ern para evaluar e Alinear al proveedor a
funcion de  su cumplimiento segun lo/ una gestion de RSE |e
cumplimiento en parametros que establez involucrar a este grupo de
RSE PANCHONET S.A. interés en las practicas de
la empresa
Reconocimiento a
PROVEEDORES finalizar el afo.
Boletines Sociabilizar Generar compromiso €n
Informativos semestralmente los proveedores.
informacion de la
empresa: Mision, vision
objetivos, mejores
practicas.

Tabla 8 Iniciativas Proveedores

GRUPO DE INICIATIVA PROPUESTA BENEFICIO
INTERES
Campafay Elaborar una campania intername( Compromiso con el
aplicacién de sobre: grupo de interés: Medio
las 3Rs Ambiente.

Reduce:el uso innecesario de

recursos como electricidad, agua,
MEDIO papel y otros desechos que gener Concientizar al personal.

AMBIENTE la empresa.

Reutiliza: papel y sobres para
comunicacion interna.

Recicla: Convenio con fundacione
destinadas a este proceso.

Tabla 9 Iniciativas Medio Ambiente
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