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Introduccion

La siguiente investigacion trata acerca de la insercion sistemética y objetiva de las
implicaciones que representa el concepto de RSE en la operatividad de una empresa en
crecimiento; mediante un modelo de gestion cuyas lineas de accion, estén basadas en el
contexto actual de la empresa de salud prepagada Bellgenica. Por lo tanto, en su esencia,
el producto de esta investigacion, busca guiar a la empresa en su camino hacia la
sostenibilidad. Siendo asi, se describe muy detalladamente, y por cada grupo de interés
las lineas de accion necesarias que justifica a los objetivos de esta propuesta. Que a su
vez servird de base para crear una cultura de sostenibilidad en Bellgenica y finalmente
lograr que su gestion de RSE sea reconocida publicamente.

La responsabilidad social empresarial (RSE) es un concepto que se ha trasformado y ha
cobrado fuerza en los ultimos afios; pasando de ser un acto filantropico para convertirse
en un sistema de gestion integrado a la administracion de una empresa. Esto implica, que
se generen beneficios a sus grupos de interés, ya que la identificacion de Stakeholders
como actores claves en el desarrollo de una organizacién es primordial para ejecutar un
plan de accién.

Este enfoque abre la posibilidad de que se tome en cuenta la RSE cada vez en mayor
proporcion; sobre todo para pequefias y medianas empresas en cualquier sector de la

economia.



Resumen

El presente proyecto de disertacion se ha gestado con la intencidn de dar a conocer c6mo
una empresa en crecimiento; como es el caso de Bellgenica, empresa de salud prepagada,
puede desarrollar un plan de RSE conforme a sus necesidades y proyecciones de
crecimiento. Mediante un diagnéstico que utiliza principalmente la metodologia
propuesta por el Instituto Ethos; que a su vez de basa en normas e iniciativas mundiales
como la norma ISO 26000, Pacto Global, Libro Verde, etc. Esta herramienta se adapt6 a
la realidad de nuestro medio, a través del Consorcio Ecuatoriano de Responsabilidad
Social (CERES); que promueve la RSE en el Ecuador.

También se abordaran las principales iniciativas y normas internacionales que muestran
gue mediante estas; se han llegado a crear patrones de conducta preferentes en terreno
empresarial que a su vez han influido en el desarrollo del concepto de RSE en toda
América Latina, para después centrarse en la gestion de RSE en Ecuador.

Este estudio se centra también en analizar el contexto de Bellgenica a partir de los
vinculos establecidos con sus grupos de interés, utilizando la metodologia antes descrita
para posteriormente generar un plan de gestidn que se ajuste a la realidad y posibilidades
de la empresa en cuestion.

Por lo tanto, los resultados esperados se centran en crear una cultura de sostenibilidad en
Bellgenica; de modo que dentro de su gestion a futuro, se desplieguen multiples lineas
de accion que respondan a las expectativas de los stakeholders de la empresa. Es decir,
la empresa tendra una guia de sostenibilidad en sus primeras etapas para posteriormente
trabajar en el fortalecimiento de su gestion en RSE.

Finalmente se abordaran las debidas conclusiones y recomendaciones correspondientes

del proceso.



1 Capitulo I: Marco Introductorio

1.1 Datos de la Organizacion

La informacion que se presenta a continuacion fue obtenida principalmente del sitio web

oficial de la empresa. (Bellgenica, 2017)

Bellgenica es una empresa de asistencia médica pre-pagada comprometida con la salud

de los ecuatorianos, disponiendo de una amplia red de prestadores médicos, clinicas y

hospitales a nivel nacional, centros médicos y profesionales, entre los principales son:

Centros Hospitalarios

Hospital Metropolitano
Hospital Alianza del Ecuador
Nova Clinica del Valle

Hospital de especialidades San Bartolo

Clinica INFES

Centros Ambulatorios

Sistemas  Médicos de la
Universidad San Francisco de
Quito

Centros Médicos Metrored

Red Médica Servicios de salud
CEFAVIS
BIODIMED
Medirecreo
Médimagenes
Radioldgico
Centro Integral de ortopedia y
Traumatologia

Osteosalud

Centro

Clinica Santa Lucia
Presbicenter
Analitica,
Laboratorio

Global dental Quito
Centro Odontoldgico
Metropolitano

Cavitydent Centro Odontoldgico
Ambulancias Same- Médicos a
domicilio

Dra. Diana Verdezoto

Dra. Mariana Lorena Arellano
Farmacias Telefarma

Biomédica-

Todas estas instituciones médicas son reconocidas por su infraestructura, modernos

equipos, prestigio y sobre todo por brindar y garantizar a los afiliados una atencién de

calidad. Brinda los servicios en todo el pais, teniendo sus oficinas en las ciudades de Quito,

Guayaquil, Cuenca, Loja y Machala.

La matriz se encuentra en la ciudad de

Quito, ubicada, en la Av. 12 de octubre
N24 562 y Cordero, Edif. World Trade

Center.



Bellgenica brinda sus servicios médicos a la medida de sus clientes; es decir seglin sus
necesidades particulares. Esto se da con la finalidad de que sus afiliados sean atendidos
en forma oportuna, eficiente y eficaz de modo que retornen a su estado de salud normal

para una buena calidad de vida.

1.2 Resena Histoérica:

De acuerdo con la informacion proporcionada por el coordinador de talento humano de
Bellgenica, el Sr. Jean Pierre Navas, la empresa tiene sus origenes en la ciudad de
Portoviejo como “Horizontes Business Company”, inicialmente estaba dirigida a brindar
servicios en el sector pablico; a partir del afio 2013, con una nueva administracion
encamina su razon social hacia la medicina pre-pagada Yy lanza al mercado el plan
plenitud, especializado y disefiado al segmento del adulto mayor.

En el afio 2015 toma el nombre de Bellgenica Salud en tu vida, contando con miles de
afiliados y una cobertura de prestadores médicos a nivel nacional. Actualmente cuenta

con mas de 10 afos de experiencia en el mercado,

1.3 Ley Organica de Empresas de Salud Prepagada

Las entidades que regulan el funcionamiento de Bellgenica, de acuerdo a las normativas
de salud prepagada son: la Superintendencia de Compaiiias, que hace cumplir la
normativa legal de la ley organica de salud pre-pagada y la Agencia de aseguramiento de
la calidad de los servicios de salud y medicina pre-pagada ACESS que esta alineado al
Ministerio de salud puablica.

De acuerdo con lo expuesto por la superintendencia de compafiias, valores y seguros, es
el organismo técnico, con autonomia administrativa y economica, que vigila y controla la
organizacion, actividades, funcionamiento, disolucion y liquidacion de las empresas
aseguradoras y otras entidades en las circunstancias y condiciones establecidas por la Ley,
documento de respaldo en el registro Oficial niUmero 863 de 17 de octubre de 2016.

El 21 de julio del 2017, la Superintendencia de Compaiiias hace una publicacion
actualizada de las compaiiias que ofrecen servicios de seguros de salud como medicina
prepagada y que cumplen con las exigencias de esta normativa para su funcionamiento;

encontrandose a Bellgenica como una de ellas.



1.4 Tipos de Planes:

o Plan Individual: se orienta a la familia e incluye: cobertura hospitalaria, ambulatoria,
asistencia médica en caso de accidente, consulta médica con especialistas, urgencia
vital, cobertura para preexistencias cobertura en maternidad, laboratorio clinico y de
imagen, fisioterapias, terapia de rehabilitacion. exdmenes 0Oseos, oftalmologia,
odontologia, cobertura en medicina cobertura en el extranjero, servicio de ambulancia,
entrega de medicina a domicilio, médico a domicilio, cobertura oncoldgica, cobertura
de enfermedades congénitas y genéticas, cobertura de enfermedades catastroficas y
degenerativas, trasplante de 6rganos, cobertura para mascotas, cobertura para toda la
familia, 100% de cobertura hospitalaria.

o Plan Pymes: se orienta a las pequefias y medianas empresas en el que incluye reporte
digital de consultas médicas, cobertura hospitalaria, cobertura ambulatoria, asistencia
medica en caso de accidente, consulta médica con especialistas, urgencia vital,
cobertura para preexistencias, maternidad, laboratorio clinico y de imagen,
fisioterapias, examenes 0seos, oftalmologia, odontologia, cobertura en medicina,
cobertura en el exterior, entrega de medicinas a domicilio, ambulancia, cobertura por
maternidad, médico a domicilio, cobertura oncoldgica, cobertura enfermedades
congénitas y genéticas, cobertura enfermedades catastroficas y degenerativas,
trasplante de drganos, cobertura hospitalaria sobre el 100%, cobertura para toda la
familia, libre de tramites y papeleos, cobertura en el extranjero hasta $250.000.

o Plan Plenitud: esta disefiado para las personas de la tercera edad en el que incluye:
cobertura en preexistencia, sin limite de edad, especialistas en tercera edad, amplia
red de asistencia médica, ambulancia terrestre, urgencia vital, médico a domicilio,
odontologia, cobertura de medicamentos, consulta médico con especialistas,
cobertura hospitalaria, laboratorio clinico y de imagen, medicamentos a domicilio,
examenes de diagndstico de enfermedades, fisioterapias, examenes §seos,
oftalmologia, médicos geriatras, cobertura oncoldgica, cobertura en enfermedades
congénitas y genéticas, cobertura en enfermedades catastroficas y degenerativas,
trasplante de 6rganos, amplia de red de asistencia médica.

o Plan Corporativo: se arma el plan corporativo de acuerdo a las necesidades

empresariales que solicite la empresa.



o

Plan Masivo: este plan abarca una gran cantidad de personas, por lo que se arma de
acuerdo a las necesidades de organizaciones de tipo financiero, que usualmente

requieren de este servicio.

1.5 Plan Estratégico

Bellgenica, dentro de su razon de ser y brindar el servicio de calidad y calidez tiene como:

Mision: Somos el “Equipo de Seres Humanos Bell”, enfocados en financiar servicios

integrales de Medicina prepagada, poniendo al alcance de nuestros afiliados planes que

les permita solventar las necesidades de salud. (Bellgenica, 2017)

Vision: Para el afio 2021, estaremos posicionados dentro de las siete primeras compafiias

en la participacion del mercado nacional, siendo el “Equipo de Seres Humanos Bell”, un

ejemplo de pasion por la vida. (Bellgenica, 2017)

Valores:

o

Servicio: La nobleza del ser humano para con sus semejantes, lo que se refleja en
brindar un servicio de calidad y calidez para sus afiliados sin ningin tipo de
discriminacion.

Respeto: Comportamiento natural de convivencia entre seres humanos, lo que se
refleja en valorar a las personas en su forma de ser y de actuar.

Amor: Seres humanos comprometidos con entregar o mejor en toda circunstancia,
deleitandose en el bienestar con los Seres Humanos con quien se relacione, lo que se
refleja en ser una empresa que en forma eficiente y eficaz busque mejorar el confort
y la calidad de vida de sus afiliados.

Honradez: Punto de partida para el desarrollo, lo que se refleja en cobrar los precios
justos, acorde a los servicios que se preste al afiliado.

Honestidad: Comportamiento que rige nuestras actividades, lo que se refleja en la
transparencia de comportamiento de Bellgenica y de las instituciones prestadoras de
servicios médicos pre-pagados.

Flexibilidad: Anticiparse a los cambios, acordes con la ciencia y la tecnologia, lo que
se refleja en ser una empresa que brinda el servicio con equipos de punta acorde a las
necesidades de los asegurados.

Pasién: Trabajo en equipo para llegar al cumplimiento de los objetivos trazados, lo
que se refleja en que los empleados de Bellgenica trabajan en conjunto para brindar

un buen servicio a sus asegurados. (Bellgenica, 2017)



1.6 Estructura Organizacional:

Bellgenica estd conformada por ciento cuatro empleados, disponiendo de cinco areas
principales: Comercial, Financiera, de Servicio, Marketing y Afiliados. Adicionalmente,
Bellgenica tiene otra linea de negocio que consiste en Telefarma; que es un conjunto de
farmacias. Cada area, realiza el reporte directo a la direccion de Control & Gestion; para
finalmente reportar a la Direccion General, que es el encargado en la toma las decisiones
para el beneficio del prestigio institucional.

Direccion General
(Fabidn Quilumba)

Control y Gestion
(José Venegas)

Direcadon Comercial Direccion Financiera Dlreccl_u_'l £ Direccion Marketing Eemkads Telefarma
(Fabian Quilumba) U Proaiia) Senvicio (Santi R Afiliados

abian Quilumba) lorge Proafig] (Fabin Quilumba) ntiage Valdivieso
Direccion Comercial
Regional ZONA 01
Direccién Comercial
Regional ZONA 02

(Silvia Quilumba) s )

- 1 1 1 L

acion de
5

Lyl Contabilidad le_'d_nacién de Ly Aﬁliaciol:n_es y N
Semvicios Facturagon
Talento Humano Coordinacion de Renovaciones
_b- ] N
lones

Coordinadiones y
Asistenaas

18

dinacion de
05

]

|

Administrativas de
Sucursales

Figura 1: Organigrama de Bellgenica 2018
1.7 Antecedentes del Proyecto

La responsabilidad social empresarial (RSE) posee varios aportes en su conceptualizacion,
a lo largo de los afios, se ha creado mas conciencia, especialmente por parte de empresas
multinacionales cuyas practicas sostenibles estan arraigadas en su cultura organizacional;
por ejemplo, empresas lideres en Ecuador como Grupo la Favorita, General Motors,
Banco Pichincha, etc.

El Consorcio Ecuatoriano de Responsabilidad Social (CERES) desde el 2005 es la red
mas importante de organizaciones comprometidas y que promueven la RSE en el Ecuador.
Su gestion se centra en buscar, involucrar, sensibilizar y apoyar la direccién de los
negocios de manera sostenible pues en su campo de vision se encuentra una sociedad mas
justa y responsable.

Por lo tanto, busca ser un apoyo para empresas que deseen incorporar la RSE, dentro de
su estrategia de negocio; pues se sabe que la empresa como tal puede generar impacto en
el aspecto humano, medioambiental y social (CERES, 2016). Actualmente Bellgenica se
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encuentra tratando de posicionarse como una empresa sélida en el mercado, aunque ya
posee una imagen corporativa y desemperia su actividad con todo su potencial; su periodo
de crecimiento continta y se esperan grandes resultados de ella. Sin embargo la RSE
continta inexistente dentro de su gestion.

Existen varios casos que indican que la valoracion que tanto el cliente interno como
externo maneja de la marca debe generar valor; por lo que si la empresa no desarrolla una
buena reputacion, la ventaja competitiva se puede desmoronar facilmente en comparacion
con organizaciones que manejen practicas de RSE. Es decir, si esta necesidad es ignorada;
la sostenibilidad de la empresa se podria ver comprometida, en caso de que se genere una
mala opinion de cualquier grupo de interés.

Al identificar esta oportunidad de mejora, se plantea en el presente proyecto la
elaboracion de un modelo de gestion que cumpla con las expectativas del entorno que la
rodea, de modo que la empresa aumente su prestigio y competitividad en relacion a otras
empresas de salud prepagada.

En el caso de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador como institucion académica,
ha aportado en el campo de la responsabilidad social en gran manera; contribuyendo por
medio de disertaciones en la generacion de conocimientos y a su vez promoviendo que
una mayor cantidad de grandes, medianas y pequefias empresas implementen a su gestion
practicas de RSE y por lo tanto generen un aporte importante a la comunidad y al pais
como tal.

Entre sus aportes mas destacados, se encuentra la disertacion de Maria Larrea y Maria
Torres con un diagnéstico de RSE y basado en los indicadores de CERES para una
empresa de telecomunicaciones; debido a que los resultados generaron un impacto
positivo en la empresa escogida (Larrea & Torres, 2011).

Con esta investigacion lo que se pretende es establecer un diagnéstico del grado de
implicacién que esta empresa tiene en referencia a las practicas de RSE; para
posteriormente generar un plan de intervencion con una metodologia que pueda encajar
con el plan estratégico y con las necesidades puntuales de la misma. Ademas, este
diagnostico y plan de accion permitird mejorar la competitividad de la empresa, al generar
valor agregado a sus servicios.

Es por esto que Bellgenica, deberia contar con un modelo de gestion para practicas de
Responsabilidad Social Empresarial; de manera que pueda acoplar sus intereses con las
expectativas de la esfera social en la que se desenvuelve dentro de los principios del Buen

Vivir segun la constitucion del Ecuador en el afio 2008.



1.8 Justificacion:

La globalizacion de acuerdo con (Mascarrilla, 2003) “ es el resultado de la evoluciéon
historica del capitalismo, de una innovacion humana y del progreso tecnoldgico que ha
permitido una creciente integracion de las economias del todo el mundo” (pag. 14), es
decir que un proceso de cambio continuo en los aspectos econémicos, tecnolégicos,
politicos, sociales, empresariales, y culturales en el que se intercambia la comunicacion
y los avances entre los paises para generar sociedades justas y equitativas en el que
prevalezca la solidaridad y el apoyo mutuo entre las naciones.

Es una verdad innegable que la competitividad representa una oportunidad pero a la vez
un riesgo para aquel que no esté dispuesto a adaptarse al medio. En el escenario de las
organizaciones, cada dia aparecen nuevos competidores a nivel mundial, con nuevas
formas de produccion disefio e innovacion para sus servicios entre otros elementos. Es
por esta razon que la responsabilidad social empresarial representa un insumo valioso
para la empresa ya que incluso puede tener un alcance estratégico, condicionando los
negocios y los mercados en los que va a competir la empresa (Babe, y otros, 2016).
Segun Gago (2005), las empresas deben tener un proposito social que sea consistente con
sus intereses econdémicos de largo plazo ya que en ocasiones se vuelve la Gnica forma de
poder satisfacerlos. Este propdésito social debe implementarse en la empresa como parte
del desarrollo organizacional; pues lo que se busca especificamente es generar un
equilibrio entre la maximizacion de la rentabilidad, productividad, eficiencia de la
empresa y su contribucion al bienestar social (Recalde & Alvear, 2008).

Ademas, se ha demostrado que la actuacion social de la empresa, depende de forma
positiva de la actuacion financiera, lo cual a su vez establece que de una buena actuacion
financiera dependera de una adecuada accion social en la compafia (Gago, 2005, p.7
citado en Waddock y Graves, 1997).

Es necesario puntualizar los beneficios que brindard un modelo de gestion de RSE a
Bellgenica, a la comunidad y al estado. Entre sus principales beneficios esta, el
fortalecimiento, fidelidad de sus clientes internos y externos, mejor imagen corporativa y
reputacion, mayor compromiso o productividad de colaboradores, mayor fidelidad de
proveedores.

En general, los principales beneficios que se perciben, se refieren a la mejora de
relaciones con los grupos de interés alineados a la compafia (Torresano, 2012).

Bellgenica debe iniciar su gestiobn en responsabilidad social, partiendo del real



conocimiento de sus fortalezas y debilidades para lograr una satisfaccion de los grupos
de interés. Sin olvidar su aporte hacia el medio ambiente, los derechos humanos, practicas
de anticorrupcién.

La implementacion de practicas de RSE permitira a Bellgenica, establecer no solamente
un compromiso con el cliente y mejorar el ambiente laboral; sino también lograr una
reduccién en los costos operativos, reduccién de rotacién, absentismo, incremento de la
motivacién del recurso humano, todo esto, producto de una mejor identificacion e
integracion de la empresa, incrementando asi la eficiencia y productividad de sus
colaboradores (Recalde & Alvear, 2008). Es decir ser coherentes entre los objetivos
sociales, econdmicos y ambientales para que los stakeholders, se sientan satisfechos de
sus actividades, servicios y se logre una sociedad mas justa y equitativa entre lo que dice
y se hace.

Tal como ocurre en paises extranjeros, el cliente se siente mas coémodo adquiriendo sus
productos y servicios en empresas responsables que aseguren la integridad de la
fabricacion y calidad del producto o servicio. Del mismo modo mediante el desarrollo de
practicas y politicas que protejan a la sociedad y medio ambiente, no solo se protege el
capital humano de la empresa, también se ahorran recursos al evitar sanciones
relacionadas con el mismo.

En el caso de empresas de servicios, se tiene; el reciclaje, el buen manejo de residuos
contaminantes, como una fuente de ahorro y aumento de beneficios econémicos debido
a la optimizacion de insumos. Esto evitard la polucién y ayudara a mejorar la
administracion del stock de insumos o productos para evitar su vencimiento o deterioro
(Recalde & Alvear, 2008). También, la empresa beneficia a la comunidad mediante
programas de voluntariado orientados a elevar la calidad y nivel de vida del medio social
en el que se desenvuelve. Por ejemplo, el fortalecer las capacidades locales de la
comunidad vy lograr que participen en las decisiones y beneficios de su desarrollo
(Recalde & Alvear, 2008).

El presente estudio es importante ya que aborda las bases de RSE y su aplicacion en
Bellgenica quien ha aprobado la realizacion de este proyecto, teniendo en su
conocimiento todos los beneficios que traera consigo a los stakeholders para mejorar la
calidad de vida del contexto social en el que se desenvuelve laempresa. Del mismo modo,
se determind que la investigacion era factible, debido a la colaboracion tanto de los

directivos y cliente interno.



Ademas se constato la amplia existencia de bibliografia para la elaboracion del marco
teorico, los métodos de recoleccion de informacion, no implicaban de la compra de
herramientas costosas, los gastos de transporte, refrigerios para colaboradores de
Bellgenica y utilizacion del tiempo de la investigadora representan un gasto aceptable.
Para la investigadora, la motivacion en el tema de RSE, nace por el aporte significativo a
la sociedad que puede generarse a través de un ente empresarial; sin mencionar, el interés
en el giro de adaptacion que estan teniendo las empresas actualmente en materia de
desarrollo sostenible; méas especificamente, empresas multinacionales por el tema de
informacion, sensibilizacién y recursos econémicos.

Por otro lado, pequefias y medianas empresas se enfrentan a una realidad diferente, debido
a que gestionan practicas de RSE en menor proporcion.

Esta situacién puede ser ocasionada justamente por la confusion de la filantropia con la
RSE, lo cual genera una débil o inexistente relacion entre la empresa y su comunidad.
Ademas se reconoce la relacién entre el individuo, el mundo corporativo y que la
dindmica existente entre ambos contribuye positivamente a la sociedad actual. Este caso,
representa también un ejemplo de como la psicologia se vincula en el entorno
organizacional por medio de la RSE, convirtiéndose en un ente de mejoramiento social y
ambiental.

Siendo, asi, se espera que Bellgenica siga progresando en sus relaciones con sus
empleados, grupos de interés y por ende la institucion cada vez avance en su cobertura

de servicios.

1.9 Objetivos del Proyecto

Objetivo General: Elaborar un plan de gestion en Responsabilidad Social Empresarial

para la empresa de salud prepagada, Bellgenica en el afio 2017-2018.

Objetivos Especificos:

o Investigar metodologia y base tedrica sobre practicas de la RSE.

o Generar un diagndstico en practicas de RSE mediante la herramienta Ceres-Ethos
para Bellgenica.

o Definir las practicas mas favorables de RSE para llevarse a cabo dentro de la

Organizacion.



2 Capitulo II: Marco Teérico

2.1 Introduccion: ;Qué es la Responsabilidad Social?

De acuerdo con lo manifestado por (Navarro, 2012) “la responsabilidad social implica la
libertad de eleccion y compromiso con los stakeholders” (p. 43), es decir que la empresa
es libre de actuar y decidir sus acciones pero sin causar ningun dafio a su entorno, por el
contrario promover una sociedad digna y sostenible.

Segln la (Cémara de Industrias y Comercio Ecuatoriano —Alemanas, 2018), la
Responsabilidad Social Empresarial, mejor conocida por sus siglas RSE, es un modelo
de gestién empresarial que se replica a nivel mundial respondiendo a la nueva tendencia
global del desarrollo sostenible. Esta tendencia global implica basicamente un manejo
de manera sustentable con el objetivo de impactar positivamente en tres dimensiones
principales: econdmica, social, ambiental; lo que implica a su vez un enfoque de
consideracién referente a los diferentes grupos de interés de la organizacion. Es decir que
la RSE busca el cambio en la actuacion de las empresas, para que sean mas justas,
solidarias, se establezcan precios justos en las mercancias de compra y venta, proteccion
del medio ambiente para asi lograr una sociedad digna y sostenible mediante el
cumplimiento de las normas éticas y sociales. Este concepto se ha transformado a través
del tiempo; distintas organizaciones a nivel mundial han definido a la RSE haciendo
énfasis en diferentes aspectos. En el siguiente cuadro, se presentan algunas de las

definiciones fundamentales de responsabilidad social segun CERES.

Tabla 1.
Definiciones de RSE
ENTIDAD DEFINICION ANALISIS
World Business | La RSE es el compromiso que asume una empresa para | La WBCSD se refiere a la RSE como un
Council for | contribuir al desarrollo econémico sostenible por medio | trabajo en conjunto entre la sociedad para
Sustainable de la colaboracién con sus empleados, sus familias, la | mejor la calidad de vida.
Development comunidad local y la sociedad, con el objeto de mejorar
(WBCSD) la calidad de vida.
La responsabilidad de las empresas por sus impactos en | La Comision Europea manifiesta que es la
la sociedad. Para | colaboracién de los stakeholders para
asumir esta responsabilidad, las compafiias deben | mejorar el sistema de vida en todo lo
contar con un proceso para integrar en sus operaciones | relacionado con la sociedad, medio
comerciales y en estrecha colaboracion con los | ambiente, ética, derechos humanos y
Comision Europea | stakeholders, los asuntos sociales, relativos al medio | mitigar impactos adversos.
(UE) 2011 ambiente, ética, derechos humanos y preocupaciones de

Fondo Multilateral de
Inversiones
(FOMIN)del  Banco
Interamericano de
Desarrollo

los  consumidores, con el objetivo  de:
- Maximizar la creacion de valor compartido con los
propietarios / accionistas, los demas grupos de interés y
la sociedad en general; -
Identificar, prevenir y mitigar posibles impactos
adversos.

Es una vision sobre la empresa que concibe el respeto a
los valores éticos, a las personas, a las comunidades y al
medioambiente como una estrategia integral que
incrementa el valor afadido y, por lo tanto, mejora la
situacion competitiva de la empresa.

La FOMIN busca optimizar la situacion
competitiva de la empresa al aplicar el
cumplimiento efectivo de los valores éticos
dentro de la sociedad.
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Banco Mundial (BM) La ciudadania corporativa se basa en el reconocimiento | EI banco Mundial establece que las
de que las empresas tienen derechos y responsabilidades | empresas tienen el derecho de obtener una
que van mas alla de la maximizacion de las ganancias | utilidad por su actividad pero brindando el

en el corto plazo. mejor servicio a la sociedad.
Organizacion La responsabilidad social de la empresa es el conjunto | La OIT establece que las empresas deben
Internacional del | de acciones que toman en consideracion las empresas | realizar actividades positivas en beneficio
Trabajo (OIT) para que sus actividades tengan repercusiones positivas | de su colectividad con relacion al medio

sobre la sociedad y que afirman los principios y valores | ambiente y a la ética de sus actividades
por los que se rigen, tanto en sus propios métodos y | econémicas.

procesos internos como en su relacién con los demas
actores. La RSE es una iniciativa de caracter voluntario.

Fuente: CERES, 2017

Adicionalmente, (Carneiro, 2004) explica,

La responsabilidad consiste en dirigir el negocio de acuerdo de acuerdo con
los deseos de aquellos, que generalmente se reducirdn a ganar tanto dinero
como sea posible siempre que se respeten las reglas basicas de la sociedad,

tanto las prescritas por la ley como por la costumbre moral (pag. 36).

La variedad de conceptos de Responsabilidad social empresarial indican que no existe
una definicion completamente acertada; aunque hay organizaciones como las descritas
anteriormente que intentan llenar vacios, la realidad de la RSE va a depender del entorno
en donde se desenvuelva la organizacién que desee incorporarla dentro de su estrategia
de negocio. Por lo tanto, estos conceptos dejan en claro que la RSE es un conjunto de
acciones que parten de la realidad de la empresa y que si se gestiona correctamente,
pueden generar un impacto positivo. Se abord6 anteriormente la cuestion de que la
empresa; como parte de una comunidad tiene derechos y responsabilidades, por lo cual el
marco juridico tiene una directa asociacion con el tema. Sin embargo, las practicas
sostenibles tienen un caracter ético o filantrépico, que a su vez implica una ventaja
competitiva para la organizacion que la gestione correctamente. Més alla de los beneficios
y la opinion publica, se esta generando conciencia de que es una iniciativa con proyeccién
a generar el retorno de inversion. Asi lo expresa (Drucker, 1984) al reconocer que las
acciones de RSE pueden ser una oportunidad para las organizaciones, ya que brinda la
posibilidad de trasformar un problema social en una oportunidad econémica.

En la siguiente tabla, se pueden encontrar varios términos necesarios para esta
investigacion, que ademas de su definicion, se encuentra también la relacion que mantiene

con el concepto de la RSE:

Tabla 2.
Conceptos relacionados a RSE

DEFINICION RELACION CON LA RS
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""Es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo de
las actividades de una organizacién empresarial generando
valor al cliente final, descrito y popularizado por Michael

1SO26000 propone partir del conocimiento de la cadena de
valor para conocer la influencia y el impacto de la
organizacion en su entorno.

Porter."
DEBIDA DILIGENCIA
DEFINICION RELACION CON LA RS
""Esfuerzo exhaustivo y proactivo para identificar los riesgos Es el proceso que permite a las organizaciones identificar,
del ciclo de vida completo de un proyecto o de una actividad prevenir y atenuar las incidencias e impactos negativos,
organizacional con el objetivo de evitar y mitigar dichos reales o potenciales, de sus actividades, asi como informar
riesgos’ 1SO 26000 de manera apropiada sobre cdmo abordan este tema.
DESARROLLO SOSTENIBLE
DEFINICION RELACION CON LA RS

"El desarrollo que asegura las necesidades del presente sin
comprometer la capacidad de las futuras generaciones para
enfrentarse a sus propias necesidades™ Comisién Mundial
sobre Ambiente y Desarrollo (Comision Brundtland), 1987

FILANTROPIA

DEFINICION RELACION CON LA RS

Es un vocablo de origen griego que significa "‘amor al género
humano"'. Se trata de un concepto utilizado de manera
positiva para hacer referencia a la ayuda que se ofrece al
projimo sin requerir una respuesta o algo cambio.

El principal objetivo de la Responsabilidad Social es
maximizar la contribucién de la organizacion al Desarrollo
Sostenible.

La filantropia y la necesidad de las personas y empresas por
impactar positivamente en la sociedad donde operaban
fueron el origen de lo que posteriormente llamaremos RS.

IMPACTO

DEFINICION RELACION CON LA RS

Es un cambio positivo o negativo que se genera en la
sociedad, la economia o el medioambiente producido total o
parcialmente por decisiones o actividades de una
organizacion. 1SO26000

La RS es la responsabilidad de una organizacién ante los
impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la
sociedad y el medio ambiente.

INVERSION SOCIAL

DEFINICION RELACION CON LA RS

La inversion social puede ser parte de la estrategia de RS de
la organizacion, pero se trata sélo de un componente. Una
estrategia de RS tiene que ver con la manera de operar de

una organizacion, no solamente con como realiza su
inversion o a qué proyectos apoya (es interna y externa, no
solo externa).

PARTES INTERESADAS / GRUPOS DE INTERES / STAKEHOLDERS
DEFINICION RELACION CON LA RS

""Transacciones financieras, en las cuales se invierte dinero
(tomando en cuenta los valores y objetivos de los
inversionistas) de manera tal que se logra un reembolso o
una transaccion con o sin un retorno financiero adicional"
UK Social Investment Forum

1SO26000 propone llevar a cabo actividades de dialogo entre
una organizacion y una o0 mas de sus partes interesadas para
obtener informacidn que sirva como base para la toma de
decisiones en la organizacion.

SOSTENIBILIDAD CORPORATIVA

DEFINICION RELACION CON LA RS

El principal objetivo de la RS en la empresa es garantizar la
""Es un enfoque de negocios que persigue crear valor a largo sostenibilidad de la corporacion; garantizar la capacidad de
plazo para los accionistas mediante el aprovechamiento de prosperar en un entorno global de negocio competitivo y
oportunidades y la gestion eficaz de los riesgos inherentes al | cambiante, anticipando y gestionando los presentes y futuros
desarrollo econémico, medioambiental y social** Dow Jones riesgos y oportunidades econémicos, ambientales y sociales,
Sustainability Index DJSI, 2010 centrandose en la calidad, la innovacién y la productividad
para crear una ventaja competitiva y valor a largo plazo.

""Persona, grupo u organizacion que tiene interés o puede
afectar, ser afectada, o que percibe que puede ser afectada
por cualquier aspecto del proyecto™ 15021500

Fuente:(CERES, 2018)

Segun Navarro, 2012, las empresas estan mas presionadas que nunca para Sser
responsables, pero la sostenibilidad es compleja, costosa y dificil. Aunque los negocios
necesitan ganar dinero, también deben generar un impacto social positivo para su
comunidad y proteger el medio ambiente. Esto no es ni barato ni facil, exige un plan de
accion y sobre todo gran discernimiento para identificar practicas sostenibles que sean

efectivas entre las que no lo son.
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Este enunciado hace reverencia a la necesidad que tienen las organizaciones para
adaptarse a un mundo globalizado que responde a una necesidad de ser socialmente
responsable. El por qué surge esta iniciativa, puede ser explicado a través de la
conciencia que se ha generado en los Ultimos afios en cuanto a la ética organizacional; es
decir beneficios si, pero no a cualquier costo. Tanto el consumidor como las empresas,
son mas conscientes de las responsabilidades sociales, debido a que el saltarse
procedimientos éticos implicaria un costo mayor al final (Navarro, 2012).

Béasicamente es a través de la experiencia que se tiene la certeza de que hay acciones
indudablemente buenas e innegablemente malas; es precisamente a partir de estas ultimas
que se ha generado un detonante para ofrecer soluciones. Segun (Rodriguez, 2005) el
cumplimiento de la RSE “Hace un mejor futuro a partir de construir un nuevo presente.
Concretar suefios para una mejor sociedad, para personas concretas” (pags.15), es decir
que cuando existe honestidad en actos de las organizaciones, todos se sienten felices y
satisfechos y algunos beneficios se observan claramente en que los individuos que son
afectados por la empresa pues mejoran su sistema de vida mediante el optimismo,
solidaridad, honestidad. Ahora bien, es un hecho que la globalizacion junto con la
tecnologia representa un arma de doble filo para las grandes empresas. Actualmente estas
son altamente influenciables por la opinion publica, debido a que el acceso a informacién
esta al alcance de un clic. Y entidades como ONG’s, asociaciones de consumidores, entre
otras pueden implicar que problemas locales cobren un alcance de tipo universal. De
todos modos la RSE como lo hacen evidente las definiciones de las organizaciones antes
descritas; esta en auge. Por ejemplo, la Comision Europea, reconoci6 que la RSE puede
desempefiar una funcion clave en las empresas y desencadenar al mismo tiempo el
potencial innovador y la competitividad de Europa. Por lo tanto, ha adoptado la estrategia
de promocionar las practicas socialmente responsables dentro del sector empresarial
(Mejores Practicas, 2013). Por su puesto, se correlaciona directamente con la meta
planteada por la unién europea para el afio 2010 en donde se esperaba haber generado
una economia mas competitiva y dindmica, capaz de crecer de manera sostenible
provocando mejoras en los empleos (Clavero, 2005). Innegablemente, las empresas son
parte de una sociedad, lo que implica que una civilizacion es un elemento clave para el
desarrollo de la misma. Pero, qué sucede cuando cada sociedad es diferente, muy a pesar
de la globalizacion. Segun Navarro 2012, paises alrededor del mundo difieren en cuanto
al nivel de desarrollo sociopolitico y economico, de manera que no se puede asegurar que

haya valores éticos compartidos y si los hay, que se mantengan estaticos a través del
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tiempo. Por lo tanto, es una ventaja que la RSE implique libertad de eleccion y
compromiso voluntario con los stakeholders. Esto es un gran motivador para la empresa
en cuanto a simpatizar con los intereses, tanto de sus stakeholders como de su comunidad,
lo que a su vez le otorga legitimidad; la cual se debe administrar como un activo mas pues
representa un permiso de funcionamiento en el mercado. Caso contrario existe el riesgo
de ignorar necesidades urgentes que tengan estos grupos de interés y con el tiempo se
desarrolle una crisis. Aunque la RSE se basa en la ética y por lo tanto es voluntaria, esta
funciona como una guia tanto para el consumidor como para la empresa; el objetivo
primordial sera tener un impacto positivo a largo plazo, no solo en medio ambiente sino
también en todas las esferas del comportamiento del ser humano. Esto implica tanto la
toma del caracter y la toma de decisiones moralmente justas. Al remontarse a la base
etimoldgica de la palabra ética, esta implica caracter o modo de ser, el cual se forja a
través de la vida. Por lo tanto el carécter puede ser formado a través de la ética siempre y
cuando se haya establecido un norte; es decir, el saber a donde se quiere llegar, lo que
permite que se genere un razonamiento y en consecuencia el entrenamiento adecuado

para crear habitos (Navarro, 2012).

2.2 Antecedentes de la RSE

Se menciond anteriormente la relacion entre la ética y la RSE; la ética es intrinseca del
hombre; por lo tanto se puede entender que su historia, no es un proceso aislado, mas bien
tiene su herencia en la historia del ser humano. De manera que los origenes del mismo se
remontan a varios siglos atras, a los origenes de las organizaciones que conjugaron capital
y trabajo para generar riqueza y beneficio, aunque a lo largo de los siglos los conflictos
de poder, atropellos hacia trabajadores, medio ambiente y en general a los derechos
humanos hayan sido evidentes (Navarro, 2012). La RSE por lo tanto nace de la exigencia
de la sociedad en cuanto a cambios en los negocios para una mayor implicacion de la
empresa en los problemas sociales. Segun Ceres, esta exigencia parte de los problemas
politicos y econémicos de grandes potencias durante el siglo XX. Por ejemplo; Estados
Unidos, durante la década de los 50, durante el conflicto con Vietnam o a raiz de
fendomenos como el Apartheid en donde la minoria blanca subyugaba a la mayoria negra
o el creciente poder de algunas compafiias multinacionales. Mientras tanto en Europa, la
cadena de protestas del mayo francés del 68 resultd ser un detonante para concientizar
sobre consecuencias y responsabilidades de la sociedad occidental en el desarrollo global.
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No obstante, Navarro 2012 también hace referencia a las condiciones de explotacion que
sufrieron muchos trabajadores durante la Revolucién Industrial o cuando la esclavitud era
la base de la economia de las sociedades modernas. Aun en la antigliedad, empresarios
como Robert Owen quien creo en 1820 en New Lanark una importante comunidad
industrial que en la actualidad es declarada patrimonio de la humanidad debido a que se
introdujo diversas medidas de bienestar, involucrando no solo la sanidad publica y
educacion, demostrando asi que la produccion puede ser eficiente y al mismo tiempo
responsable (Navarro, 2012). Posteriormente en 1976 Milton Friedman propuso una
teoria “segin la cual la Unica responsabilidad social de los negocios consistia en
maximizar la rentabilidad de los accionistas dentro del marco de la ley, para ofrecer a la
sociedad mejores productos y servicios al precio mas razonable, generar empleo,
produccion e inversion” (Martinez, 2005, pag. 30). Es decir el crear una competencia
perfecta en la cual los accionistas como duefios de la empresa y el publico como las
personas que reciben el producto o servicio se sientan satisfechos porque lo que reciben
es a gusto y satisfaccion sin que exista una justicia social de precios y calidad. Estos
sucesos, son prueba de que los esfuerzos y luchas constantes de la raza humana por una
sociedad ideal justa han construido un camino que ha hecho posible que varias
organizaciones e iniciativas de la actualidad, puedan en efecto ser agentes de cambio en
todas las sociedades del mundo. Los primeros pasos de RSE, hacen referencia a la
filantropia. En otras palabras “te doy lo que me sobra”; este término, inicialmente
consistia en hacer obras de caridad, o donar dinero a causas benéficas, no obstante la
filantropia no establecia ninguna relacion formal entre la empresa y su entorno
comunitario o social. Por lo tanto, con el tiempo, se vio la necesidad de generar una
estrategia, pues tendria mas sentido que una farmacéutica, se involucrara en el campo de
salud, que una empresa de consumo masivo. Entonces, la filantropia dio paso a la
filantropia estratégica; es decir, colaborar directamente con las causas que estaban
relacionadas con su negocio (CERES, 2018). Una vez establecida la filantropia
estratégica, el siguiente paso fue la inversion social, esto implicaba basicamente que la
empresa se enfocara en dar solucion a las problematicas sociales propias del contexto en
el que operaba a través de iniciativas innovadoras. Sin embargo, la experiencia indicaba
que el contexto social no seria el Unico beneficiario pues la empresa debia concentrarse
también en las practicas laborales; las practicas de contratacion, el trabajo de sus
colaboradores; las practicas justas de operacion; relacion con sus proveedores y

competencia. Por lo tanto en cuestion de tiempo, conceptos como derechos humanos, el
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medio ambiente, la ética empresarial, la sostenibilidad, la proteccion al consumidor, el
consumo responsable y la lucha contra el fraude y la corrupcion, empiezan a cobrar

atencion y se imponen ante la gestion de la empresa como tal (CERES, 2018).

RELACION E INTEGRACION CON EL NEGOCIO

“Gestiand mi
negocio consig-
erando mis
impactos y las
expectativas de
mis grupas de
INVERSIGN =
SOCIAL
“Invierto en J
105 probiemas
de mi entomo
para aportar

B 50

FILANTROPIA EEIENE

ESTRATEGICA
"Doy lo que
me sobra a

Ias causas
‘que guiero”

FILANTROP{A |

“Doy lo que
me sobra”

VALOR PARA EL NEGOCIO

INVOLUCRAMIENTO CON LAS PARTES INTERESADAS

Figura 2: Evolucién de la RSE
Fuente:(Ceres, 2017)

Inevitablemente, el reconocimiento de précticas socialmente responsables se hizo
evidente, de modo que tanto gobiernos como organizaciones internacionales se
involucraron para aportar su parte y vision sobre lo que consideraban el comportamiento
ideal que las empresas debian asumir frente a la sociedad y el medioambiente (CERES,
2018).

Esta postura inevitablemente, establecio un hito para el mercado a nivel mundial, si bien
es cierto las injusticias en términos de negocios han existido desde el principio de los
tiempos; es interesante analizar que esta concientizacidn que ha surgido, ha puesto punto
final a muchos casos en donde el abuso a los derechos humanos, ambientales y sociales
era recurrente. Lo expuesto en la revista digital, compromiso empresarial hace referencia
a que en empresas como Nike, con una gran trayectoria a través de su historia; su ejemplo
indica que el dejar de lado practicas socialmente responsables, en este caso con uno de
sus stakeholders, facilmente podrian haber arruinado la imagen de la marca. Esto ocurrio
debido a que en 1998, hubo una acusacion sobre utilizar mano de obra infantil para
confeccion de calzados en Asia. El resultado pudo haber sido la pérdida de su licencia

social para seguir funcionando; es en este momento donde se retoma la guia de la RSE.
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Pues es un claro ejemplo de cambio en cuanto a transparencia y compromiso para enfocar
sus esfuerzos en ser una organizacion socialmente responsable (Morras & Ugariza, 2005).
Obviamente el compromiso es un primer paso, la RSE no deja de tener un caracter
filantropico en ese sentido; sin embargo, el sistema de gestion que ha implementado esta
empresa, a través de los afios es un claro ejemplo de como las practicas socialmente
responsables impactan no solo en el aspecto financiero, sino también generan confianza,
se posicionan en el mercado competitivamente y aportando ideas innovadoras.

En el caso de Nike, los esfuerzos que siguieron, representan como un sistema de gestion
que involucra la RSE puede prevenir, evitar y solucionar conflictos. En 2005, se cre6 un
comité de revision formado por multiples stakeholders, la valoracién que cada uno de
estos arrojo fue un compendio de informacion valiosa que revelo datos acerca de su
cadena de compras, incluyendo instancias de violacién a derechos laborales y humanos
en las fabricas que subcontrataban.

Una vez mas el nivel de transparencia, se elevé al tomar medidas correctivas en diferente
ambitos como mejoras efectivas en las condiciones laborales, comercializacion de
productos innovadores respetuosos con el medio ambiente y la utilizacion del deporte
como instrumento de cambio social. Generando asi mayor credibilidad frente a los
stakeholders; lo que pudo fortalecer ain mas su imagen frente al mundo (Morrés &
Ugariza, 2005).

Cabe destacar que hoy en dia se encuentran varias iniciativas en el ambito internacional
que brindan directrices en materia de RSE y la han impulsado en la estrategia empresarial.
En general son fuentes de verificacion como normas certificables, guias no certificables,
reglamentos, directrices y orientaciones para la aplicacion de politicas generales o
sectoriales.

Estas iniciativas tienen marcos de actuacion relacionados a 3 aspectos basicos de la RSE:
“Los derechos humanos, Los derechos socio laborales, Los derechos medioambientales”
(Navarro, 2012, pag.165). Esto muestra claramente el enfoque de la responsabilidad en
su forma mas pura; es decir que independientemente de cuales sean los grupos de interés
de una empresa, sus esfuerzos y recursos deben ir direccionados hacia los aspectos antes
descritos, pues representan un nucleo para las practicas de sostenibilidad necesarias.
Dentro de las principales normas y declaraciones internacionales de las relaciones
sociales empresariales, se encuentra la triple cuenta de resultados dentro de los aspectos
de los derechos humanos, derechos socio laborales y derechos medioambientales, siendo

los siguientes:
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Tabla 3.

Normas y declaraciones internacionales de RSC

Ambitos de
Acciéon RSE

Marcos Normativos,
Principios,
Orientaciones y Guias.

Implicacién

Los Derechos
Humanos

El pacto Mundial

10 principios.

Consejo Econémico y
Social de la ONU
(CESNU)

Normas sobre la responsabilidad de las empresas transnacionales y otras empresas
comerciales en la esfera de derechos humanos.

ONG Amnistia
Internacional

Principios de derechos humanos para orientacion de empresas multinacionales.

Los Objetivos del Milenio
2000

8 objetivos de desarrollo humano con sus respectivos indicadores acordados en 192
miembros de la ONU.

Los Derechos
Socio Laborales
(OIT)

Organizacion
Internacional del Trabajo
(OIT)

Ocho convenios principales ligados a RSE (Convenio 29;87;98;100;105;111;138;182).

Declaracion Tripartita de
Principios sobre
empresas
Multinacionales y Politica
Social de OIT

Implica directrices tanto para gobiernos, multinacionales, organizaciones patronales y
sindicatos en materia de oportunidades, seguridad en el empleo, formacion , condiciones de
trabajo, relaiones laborales,etc.

Declaracion relativa a los
principios y Derechos
Fundamentales en el
trabajo de la OIT

Implica un compromiso politico por parte de los Estados miembros de la OIT hacia el
respeto, el fomento y el cumplimiento de los derechos laborales fundamentales.

Los Derechos
Socio Laborales
(Normas)

Social Accountability
(SA) 8000

Norma certificable orientada a las condiciones laborales; se centra en diferentes aspectos
legales como trabajo infantil, forzado, seguridad e higiene en el trabajo, libertad de
asociacion y derecho a la negociacion colectiva, entre otros.

Ethical Training Iniciative
(ETI)

Norma de comercio etico, que implica una alianza de empresas, organizaciones sindicales y
ONG britanicas que fomentan buenas practicas laborales mediante la aplicacion del cédigo
ETI.

Ocupational Health and
Safety Assessment
Series (OSHAS 18000)

Norma internacional para la certificacion de sistemas de Gestién de seguridad y salud en el
trabajo. Establece los requisitos de un sistema de gestion de la seguridad y salud laboral que
permite a la organizacion controlar los riesgos ocupacionales y mejorar su desempefio en
esta area en especifico.

Los Derechos
Medio
Ambientales

La serie 1ISO 14000

Es una serie de normas certificables gestionadas por la 1SO; cada una de estas cubre
aspectos concretos de estandares aplicados al medio ambiente y en distintos entornos de
produccion. Esta serie establece los requisitos para implantar y gestionar un sistema de
gestion del medioambiente para una empresa de cualquier tipo y tamafio y su entorno.

Etiqueta Ecoldgica
Europea- ECO LABEL

Es un sello aplicable en los paises miembros de la Union Europea que garantiza que un
producto ha sido valorado coomo mas eficiente medioambientalmente que otros productos
similares.

Certificacion Forestal
(FSC)

Es una certificacion que es promovida para mejorar la gestion forestal y conservar los
bosques del planeta. Esta gestionado por un consejo de manejo forestal fundado en 1993
por representantes de organizaciones ambientalistas multisectoriales de 25 paises.

Coalicion para
Economias
Medioambientalmente
Responsables ( CERES)

Es un cédigo corporativo de 10 principios, modelo de conducta medioambiental creados por
CERES; una liga de inversores, fideicomisarios de pensiones publicas, fundaciones
sindicatos y organizaciones medioambientales, religiosas y de interés publico.

Fuente: (Navarro,

2012)

Sintetizando lo expresado por Juan Guillermo Correa Jaramillo en su articulo sobre la

evolucion historica de los conceptos de RSE y balance social, hace referencia a 4 fases

especificas:

Fase precursora: Corresponde a la fase establecida entre el siglo XIX y primera mitad

del XX. El término de RSE no existia como tal, sin embargo, las distintas instituciones

y organizaciones solucionaban problemas que pudieran suscitarse.
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Primera Fase: esta fase corresponde a la participacion voluntaria por parte de las
empresas en la comunidad. Comienza la concientizacion de aceptar la existencia de una
responsabilidad de participar en el bienestar de la sociedad, mediante accién social.
Segunda Fase. Corresponde a mediados de siglo XX; se cristalizo la nocion de que el
sector privado, tiene la capacidad para influir y solucionar en parte los problemas sociales,
reconociendo también los dafios y riesgos que este causaba en su entorno. Como
resultado, las entidades gubernamentales lograron intervenir mediante la imposicion de
politicas que reglamentaran la proteccién del interés publico y los recursos naturales.
Tercera Fase. Constituye un periodo, a partir de 1960 en el que la empresa y el gobierno
intentan encontrar un método en conjunto de hacer frente al cambio social y se caracteriza
por las obligaciones impuestas de parte de los gobiernos y de la sensibilidad de las
empresas (Jaramillo, 2007).

La evolucidn histérica muestra claramente la interrelacion que se fue desarrollando entre
la empresa, el gobierno y la sociedad. De acuerdo con el reporte elaborado por Business
Social Responsability (BSR) se sintetiza que en la Gltima década, gobiernos de todo el
mundo, se han involucrado en promover la RSE a travées de sus politicas publicas. De
modo que han optado por involucrase mucho mas en el sector corporativo debido a la
crisis financiera global; ademas las proyecciones a futuro muestran que este suceso se
prolongue. Como resultado el gobierno se ha vuelto un stakeholder clave para la
estructura operacional de una compafiia (Ascoli & Benzaken, 2009). Existen otras normas
e iniciativas de RSE a nivel internacional que regulan pautas de responsabilidad como:
Global Reporting Iniciative (GRI), la Norma ISO 26000, el libro verde de la unién
Europea y El pacto global. Estas iniciativas representan un valor sustancial dentro de la
evolucion de RSE, no solo a nivel mundial; sino que influyen directamente en la historia
que se esta escribiendo actualmente sobre responsabilidad social en Ecuador. Es l6gico
concluir que han afectado directamente en como se entiende y cdmo se gestiona la RSE

en la empresa ecuatoriana.

2.2.1 Global Reporting Iniciative

Para empezar, el Global Reporting Iniciative nace en 1997, en sus primeros afios, no era
mas que un proyecto lanzado en conjunto con Programa de las Naciones Unidas para el
medio ambiente (PNUMA) y la coalicion para economias medio ambientalmente
responsables (CERES) hasta el 2002. Actualmente es una institucion independiente en

la que participan varios grupos de interés y cuya mision principal es la de desarrollar
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estandares de informes de sostenibilidad. Lo cual brinda orientacion en el avance continuo
del desarrollo sostenible; ademaés, esto centraliza las iniciativas de los informes; de modo
que la informacién sea efectiva para mejorar el rendimiento, a la vez que es de aplicacion
voluntaria para las organizaciones (Global Reporting Iniciative, 2018). Segun se
menciona en su pagina web, sus estandares se ajustan a organizaciones de todo tipo,
tamafio y locacion. ElI GRI cuenta con varias alianzas estratégicas siendo las principales:
el pacto global, OECD, 1SO, UNEP. EIl Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad
Social en su pagina Web, da a conocer que en diciembre del 2017, se convirtié en la
primera institucion GRI Training Partner en Ecuador. Este logro fue fruto de un arduo
proceso de nueve meses de duracién, que consistio en obtener el aval para dictar cursos
de estandares o de transicion con certificacion oficial GRI. Esto demuestra que este
estandar internacional puede beneficiar a la empresa ecuatoriana para promover el
comercio sostenible, la inversion y el desarrollo en los paises emergentes, lo que ayudara
a sacar a millones de personas de la pobreza y reducir la desigualdad social y econémica
(CERES, 2017).

2.2.2 150 26000

Por otro lado como uno de los socios estratégicos de GRI y debido a la variedad de
opiniones sobre RSE, La Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO), lanza la
norma ISO 26000. Segun el consorcio Ecuatoriano de responsabilidad social (CERES),
en su plataforma e- learning, explica que la diversidad de iniciativas en varias partes del
mundo, ocasiono6 que fuese imposible dirigir el impacto de RSE en una sola direccion;
por lo que tras la decision adoptada en la Conferencia de Estocolmo en junio de 2004, la
ISO activé un proceso de dialogo y discusion multi-stakeholder para establecer una ruta
de lo que implicaria para la empresa vincular practicas responsables (CERES, 2018).

En su pagina web la 1SO, explica que el proceso concluy6 en noviembre de 2010 con la
publicacion de 1SO26000; una norma consensuada por mas de 90 paises y 50
organizaciones internacionales (ISO, 2017). Esto implica el reconocimiento de esta ruta
a nivel mundial, ya que se han tomado en cuenta variedad de stakeholders de todo el
mundo asi como un grupo de méas de 500 expertos en el campo. Sin embargo, reconoce
lo siguiente: “No es una norma de sistemas de gestion. No es adecuada ni pretende servir
para propositos de certificacion o uso regulatorio o contractual” (1SO, 2017). En el sitio
web del Instituto Ethos, se explica que la Organizacion de estandarizacién mundial,

reconoce que esta norma no certificable, provee una guia, mas bien que una exigencia,
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lo que ayuda a las organizaciones a entender lo que es responsabilidad social,
independientemente de su linea de negocio, tamafio o localizacion de la empresa. De
manera que contribuyo a lograr un mejor entendimiento de que la responsabilidad social
trata del conjunto de las actividades de la organizacion, y no sélo de la participacion de
las empresas en la solucion de problemas sociales de las comunidades (ETHOS, 2016).
Como ya se menciond anteriormente, la 1ISO26000 es una guia no certificable; sin
embargo, si reconoce certificaciones de RSE ya existentes. Esto implica que se
complemente con otras herramientas de gestidn ética. Por lo tanto el proposito de la ISO
26000 es apoyar a las organizaciones para contribuir al desarrollo sustentable. De manera
que al aplicarla, es recomendable que la organizacién tome en consideracion la diversidad
social, ambiental, legal, cultural, politica y organizacional; es decir es flexible (ISO, 2017).
Esta flexibilidad se basa desde un aporte estratégico a la gestion organizacional.

Los ejes que desarrolla la guia 1SO26000 son los siguientes

1) “Derechos humanos.

2) Précticas laborales.

3) Medio Ambiente.

4) Practicas operacionales justas.

5) Temas de consumidores.

6) Gobierno de la organizacion.

7) Involucramiento de la comunidad y desarrollo de la sociedad” (Navarro, 2012, pag.
216).

En el Foro Iberoamericano de RSE, Perla Puterman, investigadora venezolana; asegura
que el planteamiento de la guia 1SO26000 que conforma a estos ejes, compone una
herramienta de gran valor. A continuacion, después de un andlisis, se determind cuéles
son las principales ventajas que (Puterman, 2011) expone:
Presenta una dimension estratégica de la responsabilidad social y el enlace
entre la organizacion, la sociedad y los grupos de interés; Una dimension
estratégica de la responsabilidad social y el enlace entre la organizacion, la
sociedad y las partes interesadas; Brinda una oportunidad para que las
organizaciones logren una ventaja competitiva sostenible mediante la
integracion de los principios de la sostenibilidad y la RS en su vision y
estrategia; Se complementa con otros instrumentos e iniciativas relacionadas
con la responsabilidad social y de hecho asi lo ha demostrado el Pacto Global
a través de su documento "An introduction to linkages between UN global

compact principles and 1SO 26000 core subjects" y con el GRI a través del
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documento "GRI and ISO 26000: How to use the GRI Guidelines in
conjunction with ISO 26000 (pag. 1).

Principalmente esta norma corrobora el objetivo de la RSE que es crear un mundo
sostenible, pues al tomar en cuenta; al Pacto Global, GRI, est4 dando la oportunidad a
paises menos desarrollados de establecer un sistema de cumplimiento basado en
principios universales. El hecho de que el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN)
apoye esta norma y pusiera a disposicion de las empresas su traduccion oficial, da
testimonio de su utilidad en nuestro entorno. En la pagina web de Ethos, se explica que
es necesario dar a conocer el enfoque en los grupos de interés con los que se maneja la
guia; identificando un total de 6 categorias basicas de stakeholders: empresa, gobierno,
trabajadores, consumidores, organizaciones no gubernamentales y prestadoras de servicio,
apoyo, investigacion y otros (ETHOS, 2016).

Por lo tanto, el aporte de lanorma ISO 26000 ha sido excelente, pues para su publicacion,
se tomo como base el consenso de todos los grupos de interés. Esto otorga legitimidad a
la norma y proporciona la seguridad de que su utilizacion es valiosa para la industria,
clientes a nivel global. Las ventajas que esta norma otorga especificamente en Ecuador
hacen referencia a que brinda la oportunidad de que las organizaciones estén alineadas
bajo un estandar internacional, generando una ventaja competitiva por todo lo que implica

adherirse a esta norma.

2.2.3 Libro verde de la UE

En Europa, el impulso politico en general ha sido muy importante, sobre todo para
proponer que la gestidn de los stakeholders sea un instrumento adecuado para gestionar
la RSE. Ahora bien, segin Navarro 2012 existen dos documentos sumamente importantes
a nivel europeo; La carta de Copenhague y el Libro Verde. Para este estudio, se tomara
en cuenta unicamente el “Libro Verde” que plasma las ideas de la politica gubernamental
Europea en RSE.

Segun el (Observatorio de Responsabilidad Social Corporativa, 2001) la Cumbre de
Lisboa establecio como objetivo convertir a Europa en una economia competitiva capaz
de lograr un crecimiento econdémico sostenible con una mayor cohesién social. Por lo
que; se realizo una investigacion en torno a todos los stakeholders europeos identificados
como: empresas, universidades, sindicatos, partidos politicos, administracion publica,

entre otros (Alvarez, 2014). Finalmente, el 18 de julio de 2001, la comisién europea
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presento el libro verde, el cual a su vez ayudaria a definir y fomentar un marco europeo

en la empresa; ademas de estimular el debate sobre cémo la Unién Europea podria

fomentar la RSE a nivel europeo e internacional. En particular sobre como aprovechar al
maximo las experiencias existentes, fomentar el desarrollo de practicas innovadoras,
aumentar la transparencia e incrementar la fiabilidad de la evaluacién y la validacién

(Comision de las Comunidades Europeas, 2001). De esta manera, Europa logra impulsar

el sector corporativo a un crecimiento econdmico, responsable; capaz de cambiar

desavenencias por oportunidades al equilibrar los riesgos que se generan de sus
operaciones comerciales. Las caracteristicas contenidas en este documento buscan la
integracion voluntaria de las empresas, tanto en Europa como a nivel internacional.

Ademaés da la nocién de que ser socialmente responsable, implica trascender el marco

legal y dar paso a la voluntariedad. Por ejemplo, en la dimension interna y externa de la

organizacion:

o “Internos: Gestion de Talento Humano, salud y seguridad en el trabajo, adaptacion al
cambio, gestion del impacto ambiental, etc.

o Externos: Relaciones con las comunidades locales, socios, comerciales, proveedores,
consumidores, derechos humanos, actuaciones concretas ante problemas ecoldgicos
mundiales, etc.” (Navarro, 2012, pag.158)

Segun el objetivo principal de la Cumbre de Lisboa en el que se buscaba una economia

competitiva, capaz de lograr un crecimiento econdmico sostenible con una mayor

cohesidn social; implica ademas que se esta tomando en cuenta a todo tipo de empresas,
desde grandes multinacionales hasta las pymes. En general todo negocio contribuye al
crecimiento social y econdmico de una nacion y por lo tanto, cada uno debe manejarse
mediante précticas de RSE creibles y transparentes; dialogo con sus stakeholders; apoyo
con los acuerdos internacionales existentes; utilizacion de la triple cuenta: econdémica

social y ecoldgica como base para sus informes y memorias (Navarro, 2012).

2.2.4 The Global Compact

El pacto mundial nace de una idea promovida por el ex secretario general de las Naciones
Unidas, Kofi Annan que durante la cumbre econdmica mundial de Davos celebrada en
1999 declaro que “creando riqueza y empleo se combate la pobreza”, representando asi
uno de los objetivos de la ONU. Por lo tanto, el objetivo del pacto es fomentar la
colaboracion de las empresas voluntariamente afiliadas para con la sociedad y crear un

mercado mundial mucho mas ecuanime logrando asi dar a la globalizacion un rostro
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humano. De manera que se pretende luchar contra la pobreza y potenciar el desarrollo
sostenible (Navarro, 2012).

Sin embargo, el Pacto Mundial, no es un ente regulador por lo tanto no otorga
certificacion en la medida que se cumplan requisitos; mas bien, implica que las empresas
simpatizantes deberian comprometerse a seguir e implantar dentro de sus estrategias y
operaciones los diez principios bésicos, basados en declaraciones y convenciones
universales, aplicadas en cuatro areas generales: Derechos Humanos, Estandares
Laborales, Medio Ambiente y Anticorrupcion (Bandeira & Lopez, 2012).

A continuacion, se aprecian los 10 principios divididos por sus areas correspondientes:

Tabla 4.
Los 10 principios del pacto mundial
BLOQUE RSE PRINCIPIO

1. Las empresas deben apoyar y respetar la proteccidn de los derechos humanos fundamentales reconocidos
DERECHOS universalmente, dentro de su dmbito de influencia
HUMANOS 2. Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices de la vulneracién de los derechos

humanos.
3. Las empresas deben apoyar la libertad de Asociacion y el reconocimiento efectivo del derecho a la negociacién

colectiva.

4. Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccién.
5. Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

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

ESTANDARES
LABORALES

7. Las empresas deberdn mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente.
MEDIO AMBIENTE |8. Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad ambiental.

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

ANTICORRUPCION |10. Las empresas deben trabajar en contra de la corrupcion en todas sus formas, incluidas la extorsion y el soborno.

Fuente:(Pacto Global, 2017)

Segun (Bandeira & Ldpez, 2012) la empresa que se adhiere al pacto, asume un firme
compromiso de alinear su gestion a estos principios, por lo tanto, se comprometen a rendir
cuentas a la sociedad informando periédicamente cada uno de sus avances en relaciéon a
su implementacion mediante la elaboracion de informes de seguimiento.

Sin embargo, Navarro, 2012 admite que el nimero creciente de empresas que se vinculan
al mismo, no es proporcional a la efectividad préactica del pacto; pues no todas estas
empresas cumplen con la obligacion de presentar informes de progreso. Esto implica una
barrera para la credibilidad de este instrumento; aun asi, es un claro ejemplo que
demuestra que el ser responsable implica compromiso y esfuerzo. Adicionalmente, el
pacto aparte de ser una guia con un gran componente ético, es también una fuente para
detectar posibles riesgos en cuanto a violacién de estos principios. El pacto mundial

funciona a través de una red integrada que esta conformada por varias compafias
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participantes como: la ONU y sus organizaciones sectoriales, las ONG internacionales,

uniones sindicales que conjuntamente promueven los objetivos y principios mencionados

anteriormente. A través de 4 instrumentos principales que direccionan detalladamente
cuéles seran las actividades que realicen las entidades que formen parte del pacto:

1. “Desarrollo de iniciativas conjuntas para la promocion de buenas préacticas
empresariales”. (Navarro, 2012, pag.171).

2. “Creacion de foros de didlogo y redes de colaboracién entre el mercado y la sociedad
en las materias objeto del pacto” (Navarro, 2012, pag.171).

3. “Promocion de un foro activo de educacion y aprendizaje para promulgar estos
valores entre la comunidad educativa, asi como estudios de casos e iniciativas piloto
de implementacién de los principios” (Navarro, 2012, p4g.171).

4. “Creacién de redes y plataformas locales y nacionales que permitan el aprendizaje
mutuo entre empresas, asi como dar respuesta a las necesidades e intereses especificos
de cada comunidad empresarial en su progreso hacia la implantacion de los 10
principios”(Navarro, 2012, p4g.171).

En Ecuador, a partir del 2011 se cred la Red del Pacto Global de Naciones Unidas. Esta
red esta comprometida con la aplicaciéon de los 4 &mbitos principales de los 10 principios;
estd conformada por 139 miembros comprendidos por empresas del sector publico,
privado, organizaciones de la sociedad civil ONG’s, gremios y academias de todo tamafio
y origen (Pacto Global Ecuador, 2017). Se sabe que hoy en dia los esfuerzos para
impulsar el respeto a derechos humanos es aun mayor, la ONU por ejemplo, como
organizacion activa dentro del Pacto Mundial trata de fortalecer la trascendencia de los
derechos humanos, e instan tanto a empresas como a los gobiernos que son el principal
ente regulador y rostro de cada pais hacia el mundo; a concientizar acerca del proposito
del pacto.

A pesar de eso, varios fenomenos de la actualidad como conflictos bélicos entre paises

alrededor del mundo, el Brexit, Trump, se catalogan como una amenaza a los mismos.

Un claro ejemplo de organizaciones pertenecientes al Pacto Global Ecuador que generan

dia a dia un impacto positivo es el caso de Consorcio Nobis. Sus esfuerzos estan

focalizados en uno de los objetivos de desarrollo sostenible del pacto; “Educacion de

Calidad”. Este proyecto esta dirigido para garantizar una educacion inclusiva y equitativa

de calidad, logrando asi promover oportunidades de aprendizaje permanente para

aumentar el nUmero de personas capacitadas para cargos técnicos que estén en plena

facultad para desarrollar emprendimientos (Pacto Global Red Ecuador, 2017).
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2.3 Antecedentes de RSE en América Latina

En América Latina, el concepto de RSE no es nuevo, sin embargo es un campo que
necesita desarrollarse cada vez mas. La historia de RSE en América Latina revela que
gran parte de la accién social del sector privado ha estado basada en creencias religiosas
y ético-morales de caracter individual. La Comisién Economica para América Latina
(CEPAL) es un organismo representativo de la ONU, responsable de promover el
desarrollo econémico y social, por lo que al gestionar la RSE, manifiesta que esta
“tematica esta presente en la region desde principios del siglo XX, y considera que la
primera relacion entre la empresa y la sociedad es la filantropia, una accién de caridad de
la empresa hacia la comunidad” (Correa, Flynn, & Amit, 2004, pag. 7). Segun un estudio
de la RSE en empresas de América Latina, esto se debe principalmente al gran peso de
las empresas familiares donde la pertenencia y gestion van unidas, de manera que no era
extrafio que las actividades empresariales de caracter filantropico se caracterizaran por
no estan vinculadas a la actividad central de la empresa 'y por supuesto, no requerir una
gran inversion. Esta pequefia inversidn que se traduce como recursos financieros apuntaba
a favorecer ciertos stakeholders, sin ser necesariamente los que tuvieren mayor incidencia
en el negocio (Vives, y otros, 2011). De alguna manera estos sucesos hacen referencia al
emblematismo latente que fue evidente a lo largo de la historia de América Latina, en
donde el patron beneficia su trabajador trivialmente, para eludir sus responsabilidades, a
la vez que deteriora la autoestima del mismo. Aunque la RSE nace de una tradicion
filantropica corporativa, también es cierto que ha evolucionado hacia una forma de
sostenibilidad mas activa. Esto ocurre debido a que las comunidades donde operan;
buscan en esta, el liderazgo para la solucion de muchos de sus problemas. Bajo este
contexto, es importante recalcar, que las prioridades de América Latina son muy
diferentes a las de Europa o Estados Unidos; debido a que existen grandes diferencias
econdmicas, sociales, politicas y culturales (Vives, y otros, 2011). Aun asi existen tres
premisas que han motivado el desarrollo de la RSE; sobre todo desde los afios 90. En
primer lugar la presencia de multinacionales preocupadas por la sostenibilidad financiera,
social y ambiental que mantienen los estandares de su casa matriz, han apostado por la
RSE y la necesidad de tener en cuenta a sus grupos de interés para tomar decisiones. En
segundo lugar, empresas que han encontrado la necesidad imperativa de ser responsables
tras haber sufrido consecuencias muy negativas por comportamiento irresponsable. Por

ejemplo (boicots, litigios, desastres ambientales, etc.)
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En tercer lugar, un gran esfuerzo de promocion por parte de la sociedad civil,
organizaciones empresariales y multilaterales (Vives, y otros, 2011). Esto denota en cierta
medida que la RSE era un concepto que necesitaba desarrollarse, como se menciond
anteriormente; el motivo es claro, y es que sin duda seguira generando resultados. Muchas
organizaciones de caracter global, que empiezan a generar presencia durante los 90, entre
ellas el consejo mundial para desarrollo sostenible (WBCSD), con capitulos nacionales
en la mayoria de paises de América Latina; la Business for Social Responsability (BSR),
que operaba en Estados Unidos y fue precisamente, uno de los impulsores para la creacién
de Foro Empresa (Vives, y otros, 2011). Segun EI ABC de la Responsabilidad Social, en
su edicién del 2008; apenas en 1997 se cre6 Forum Empresa, una alianza de
organizaciones empresariales que representan a varios paises de américa latina que se
enfoca en la RSE; cuya meta, segin se menciona en su pagina web; es la promocion de
practicas de negocio responsable y la creacion de una comunidad empresarial innovadora
y sostenible en el continente americano, desde Estados Unidos hasta Chile (Forum
Empresa, 2017). Cuenta con 21 entidades sin fines de lucro que promueven la RSE en 18
paises del continente americano, reuniendo un total de 3.400 empresas (Kowszyk,

Covarrubias, & Garcia, 2001). Entre los miembros mas importantes, se encuentran:

Tabla 5.
Miembros de la Red de Férum Empresa

INSTITUTC Es una organizacidn sin fines lucrativos, caracterizada como OSIP
i ) (Organizacion de la sociedad civil de interés publico). Su misién es
r movilizar, sensibilizar y ayudar a las empresas a gestionar sus negocios
J Instituto Ethos de forma socialmente responsable, haciéndolas comparieras en la Brasil
construcciéon de una sociedad justa y sostenible.
Es una organizacidn sin fines de lucro que agrupa a empresas socias que
trabajan por la RSE y el desarrollo sustentable. Ser parte de Accién RSE
implica unirse a una red de empresas lideres comprometidas con las
Accién RSE personas y el planeta para lograr una sociedad mas présperay justa, a Chile
través de negocios exitosos y sustentables.
El 15 de noviembre de 1990 se firmé el acta de constitucion de
Corporacién Fenalco la Corporacién, fundada por comerciantes y empresarios afiliados a
CORPORACION Solidario Colombia Fenalco Antioquia, quienes entendieron la necesidad de asumir un Colombia
FENAL c O compromiso social y asi participar activamente en la construccién del
SOLlnAnlo desarrollo y sostenibilidad.
Es una organizacion sin fines de lucro que promueve la RSE y la Inversion
Asociacion Empresarial | Social Estratégica del sector productivo mediante la orientacion practica,
. E para el Desarrollo la instalacion de capacidades y la conformacion de alianzas en temas Costa Rica
- wpempr Way | (AED) prioritarios para la Competitividad y el Desarrollo Sostenible del pais.
Es una red compuesta por empresas publicas, privadas, fundaciones
, CEl DI S Consorcio Ecuatoriano empresariales y organizaciones de la sociedad civil que promueven el
W INL A de Responsabilidad concepto y las mejores practicas de RSC con enfoque al negocio nicleo Ecuador
X .y Social (CERES) de la empresa, para que ellas se transformen en movilizadoras de una
i S sociedad mas justa y sostenible.
Es el lider en RSC desde 1992, trabaja con su red global de mas de 250
B S R Business for Social empresas miembros para desarrollar estrategias y soluciones de negocio Estados
Responsability (BSR) sostenibles a través de consultoria, investigacion, y la colaboracion Unidos
intersectorial.
Es una organizacion sin fines de lucro, apolitica, no religiosa cuyo
Fundacién Hondureiia principal objetivo es la promocidn de la RSE, entendida como un
de RSE (FUNDAHRSE) compromiso continuo de la empresa para contribuir al desarrollo
econdémico sostenible, mejorando la calidad de vida de sus empleados y Honduras
FUNDAHRSE sus familias, asi como de la comunidad local y de la sociedad en general.
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Centro Mexicano para Es una asociacion civil fundada en diciembre de 1988. Es una institucion
la Filantropia (CEMEFI) privada, no lucrativa, sin ninguna filiacion a partido, raza o religion.

Cemefl Cuenta con permiso del Gobierno de México para recibir donativos México
- deducibles de impuestos.

Es una Organizacion no gubernamental, sin fines de lucro, actualmente
reune a mas de 70 miembros entre ellos una gran variedad de empresas,
Unioén Nicaragiiense lideres empresariales, personas naturales y fundaciones empresariales,
para la RSE (uniRSE) en una comun direccidn de pensamiento y cultura empresarial que Nicaragua
forma parte de una tendencia global cuyo objetivo es promover la RSE
como una nueva forma de hacer negocios.

Es una asociacion sin animo de lucro que surge en 2009 de la fusion de
Suma 4 SumaRSE las dos organizaciones que promovian desde hace més de 10 afios la RSE Panama
y los Principios del Pacto Global.

P Es una asociacion civil sin fines de lucro, liderada por empresarios
Ria socialmente comprometidos, que trabaja para lograr una visién nacional
‘ PERUZ Peru 2021 compartida, y por la difusién y promocidn de la RS como metodologia de Peru
gestion empresarial, para que la empresa se convierta en agente de
OCIALMENTE cambio para alcanzar el Desarrollo Sostenible.

Es una organizacion empresarial sin fines de lucro que retine a las Uruguay
DERES principales empresas de Uruguay que buscan desarrollar la RSE, tanto
desde el punto de vista conceptual como de su aplicacion practica.

Fuente: (Forum Empresa, 2017)

Aunque todos los organismos citados anteriormente han realizado un aporte significativo
a la gestion de RSE en las empresas de América Latina, se considera pertinente
profundizar en: EIl Programa Latinoamericano de Responsabilidad Social Empresarial
(Plarse) debido a su rol principal, en la consolidacion de una base comdn de indicadores
de responsabilidad social para paises miembros en América Latina; el Instituto Ethos
Brasil por la notoriedad de sus aportes en varias regiones y CERES por ser el mayor

organismo promotor de RSE en Ecuador.

2.3.1 Plarse

En enero de 2008, en la ciudad de Sao Paulo, varios representantes de organizaciones
sin fines de lucro enfocadas en la gestion de RSE en América correspondientes a los
siguientes paises: Bolivia, Colombia, Ecuador, Peru, Paraguay y Nicaragua. Iniciaron el
Programa Latinoamericano de Responsabilidad Social Empresarial (Plarse); fue creado
con el objetivo principal de promover el fortalecimiento de la RSE en la region por medio
de experiencias compartidas y por la consolidacion de alianzas (Vinas, 2015).

El (Instituto Ethos, 2012), en su publicacion: Plarse, la experiencia de un programa por
la RSE en Ameérica Latina. Afirma que en el afio 2006, durante su conferencia
Internacional inicio la estructuracion de Plarse con Fundacion Avina, ICCO & Kerk en
Actie (Organizacion Intereclesiastica para la Cooperacién al Desarrollo) y Forum
Empresa. Se determind que habia varios factores que justificaban la creacion de una
iniciativa como Plarse. Las organizaciones que estaban apoyando el programa mediante
consenso, se centraron en la necesidad de expandir sus practicas de RSE en América

Latina. Sin embargo, se enfrentaban a la dificultad de coordinar ese trabajo en medio de
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diversas visiones conceptuales de la RSE debido a las variantes de pais a pais. La solucién
fue el empleo de un patron de indicadores de gestion sustentable conectados a otras
herramientas internacionales; la opcion mas viable parecia ser los Indicadores Ethos de
Responsabilidad Social Empresarial. Esto permitiria la posibilidad de alinear conceptos,
metodologias y patrones de medicidn, resultando en una gran ventaja para el
fortalecimiento del tema en la regidn. Por otro lado, también se detect6 la necesidad de
ampliar el intercambio de experiencias en RSE entre los paises; el escenario politico y
socioeconémico, los avances, dilemas sirvieron para que se llegara la conclusién de que
Plarse podria servir como un catalizador, que pudiera brindar o dar a conocer experiencias
importantes que pudieran replicarse en la realidad de paises vecinos (Instituto Ethos,
2012). De igual manera, se establecié que la forma en la que funcionaria el cuestionario
y el sistema de los Indicadores Ethos, seria mediante una adaptacion que se implantaria
en cada organizacion. Se decidio que se mantendria en su mayoria las caracteristicas del
cuestionario, el cual estaria dividido en dos partes: una con cuestiones comunes entre
todos los paises participantes y la otra contemplando cuestiones especificas de la realidad
de cada pais. Eso se manejaria mediante las organizaciones participantes de Plarse; pues
estas serian las encargadas de estructurar un proyecto de indicadores de RSE con
planificacién, cronograma, presupuesto y patrocinio. En otras palabras, cada organizacion
representante de cada pais debia ser responsable por la administracion y alteracion de las
preguntas relacionadas especificamente a la realidad propia de cada pais (Instituto Ethos,
2012).

2.3.2 Los Indicadores Ethos

El instituto Ethos fue creado en 1998 en Brasil, por un grupo ejecutivos que empezaron
con una iniciativa privada, de manera que este se conformé como una organizacion sin
fines de lucro, no gubernamental, cuya mision segun su sitio web (Instituto Ethos, 2016)
es “movilizar, sensibilizar y ayudar a las empresas a administrar sus negocios en forma
socialmente responsable y en la construccion de una sociedad sostenible y justa”. Por lo
tanto las actividades principales de Ethos constituyen en la construccion y diseminacion
de herramientas y de conceptos en RSE, promocion de momentos de encuentro y formas
de articulacion y movilizacion de las empresas (Ethos y UniEthos, 2008). Segun
(Bandeira & Lopez, 2012), su trayectoria institucional lo ratifico como una institucion
promotora de la Responsabilidad Social que trascendié las fronteras de Brasil y

actualmente es reconocida, sobre todo en América Latina por intercambiar experiencias,
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conocimiento y sobre todo apoyar el desarrollo de nuevas herramientas que ayuden al
sector privado a analizar sus practicas y administracion enfocados en un gestion
responsable.

Segun la memoria de sostenibilidad (Ethos y UniEthos, 2008); en una primera etapa, el
Ethos estaba enfocado en promover la adhesion de las empresas a las practicas de
responsabilidad social empresarial, de manera que sus primeros pasos envolvieron la
construccion de los conceptos abarcando el tema y la creacion de herramientas que las
organizaciones pudieran utilizar para incorporar los valores de la sostenibilidad en su
gestion. Posteriormente, el Instituto se enfrentd ante la necesidad de orientarse hacia el
ambiente en que las empresas se desenvuelven; es decir: el mercado y la economia en
general. De manera que se reconocio que una economia que trabaje, integre y equilibre
las dimensiones social, econémica y ambiental era necesaria. Consecuente a esta postura,
en 2008, la elaboracion de la vision y del planeamiento estratégico de Ethos se realiz
durante la Conferencia Internacional, y fueron efectuadas las primeras propuestas ligadas
a la construccion de un mercado socialmente responsable.

Actualmente, Ethos trabaja con 5 &reas de actuacion: medio ambiente, derechos humanos,
integridad, gestion sostenible, economia, apoyo. Por lo que constantemente esta
evaluando, desarrollando herramientas y promoviendo encuentros con intencion de
afianzar la gestion de RSE en la empresa (Instituto Ethos, 2016). Por otro lado, el instituto
Ethos, ha realizado, varios aportes en materia de RSE no solo a Brasil, sino también a
Latinoamérica como tal. En su pagina oficial, se da a conocer uno de estos aportes;
Uniethos, el cual es una asociacion independiente del Ethos que complementa sus
objetivos. Su campo de accion se distingue debido a que el instituto Ethos tenia una
directriz estratégica que implicaba la inmovilizacién de recursos para atender a
organizaciones privadas y cobrar por el servicio; de modo que se cre6 Uniethos para
atender a las empresas de forma individual y cobrar por el servicio de manera que se
pudiera revertir las ganancias al direccionarlas a la produccion de conocimiento pablico.
Actualmente, Uniethos presta servicios para empresas para desarrollar la sostenibilidad
en los negocios, con la participacion de publicos interesados y la articulacion de alianzas
que contribuyan a ampliar la competitividad y generar valor para la sociedad (Uniethos,
2018). Otro de los aportes de Ethos y tal vez el mas representativo, es precisamente, una
herramienta de gestion; Indicadores Ethos de Responsabilidad Social. Esta herramienta
como tal pretende apoyar a las empresas en la incorporacion de la sostenibilidad y la RSE
en sus estrategias de negocio. Los Indicadores Ethos fueron disefiados, para la evaluacién
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y la planificacién de los procesos de RSE en las organizaciones pues reflejan diferentes
etapas de avance en la aplicacion de la responsabilidad social. Esto hace que se genere un
compromiso, planificacion e inversiones en la evolucion de una etapa a otra (Conexion
esan, 2016). Segun el manual de indicadores (Instituto Ethos, 2017), el proceso de
elaboracion de la herramienta fue convergente con otras iniciativas. Mediante esta
investigacion se han valorado algunas de ellas como: la norma ISO 26000, las Directrices
G4 para la preparacion de las memorias de sostenibilidad del Global Reporting Iniciative
(GRI), los principios del Pacto Mundial de la ONU y la metodologia CDP. EI Programa
Latinoamericano de Responsabilidad Social Empresarial (PLARSE). Esta herramienta
incluso consolida la experiencia de adaptacion desde el contexto de Indicadores Ethos de
cada pais participante. Consecuentemente, se realza la importancia de esta herramienta,
no solo por las iniciativas que la respalda, sino también porque, consta de
un cuestionario que permite una auto-diagndstico a la empresa y el sistema de
presentacion en linea que hace posible la obtencién de un informe, a través del cual se
puede realizar planificaciones, proyecciones que busquen integrar los principios y
comportamientos de la RSE con los objetivos para la sostenibilidad.

Segln se establece en su sitio Web (Instituto Ethos, 2016), este cuestionario esta
conformado en 4 dimensiones, que integran principalmente el concepto ESG (Ambiental,
Social y Gobernanza), Vision y Estrategia y la Norma ISO 26000. El contenido de los
Indicadores Ethos  son de 3 tipos de cuestiones: profundidad, binarias y
cuantitativas. Ahora bien, cada indicador esta compuesto por estos tres tipos de
cuestiones; las cuestiones de profundidad y las binarias son de caracter obligatorio para
la elaboracion del informe de diagndstico. Las cuestiones cuantitativas son opcionales y
se recomienda que se cumplan en la etapa de planificacion (Instituto Ethos, 2016). En

general la herramienta estd compuesta de la siguiente manera:

Tabla 6.
Composicion de los indicadores Ethos

Etapa 1 (Cumplimiento y/o Tratamiento Inicial): En relacion al tema, la empresa cumple
con la legislacion, cuando es pertinente, y/o trata el tema de una manera incipiente.

Etapa 2 (Iniciativas y Préacticas): En relacion al tema, la empresa desarrolla iniciativas e
implementa las précticas actuales.

Etapa 3 (Politicas, Procedimientos y Sistemas de Gestion): En relacion al tema, la
empresa adopta politicas formalizadas e implementa procesos de promocién de valores.

Cuestiones Etapa 4 (Eficiencia): En relacion al tema, la empresa mide los beneficios de su gestion y los
considera en la toma de decisiones y en la gestion de riesgos (incluida la cadena de valor).

Etapa 5 (Protagonismo): En relacién al tema, la empresa experiment6 transformaciones e
innovaciones para la generacion de valores y la actualizacion de sus préacticas.

Se componen por preguntas de (si 0 no) y cualifican el estadio seleccionado en los
indicadores de profundidad. Sirven para validar y profundizar la etapa de responsabilidad
social identificada por la empresa y contribuyen a la comprension de las précticas que pueden
incorporarse a la gestion de los negocios.
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Proponen el relevamiento sistematico de datos, con los cuales se puede elaborar series
anuales para cruzar con otros datos relevantes para la empresa. Estos datos seran de utilidad
para el monitoreo interno de la empresa y sirven para la planificacién de nuevos objetivos y
metas en materia de RSE.

Fuente: (Conexidn esan, 2016); (Instituto Ethos, 2018)

Como se menciono anteriormente, esta herramienta permite la posibilidad de alinear
conceptos, metodologias y patrones de medicion por la calidad de su estructuracién en
América latina. El consorcio Ecuatoriano de RSE fue el agente encargado de adaptar
esta herramienta a la realidad de nuestro pais.

2.3.3 CERES

Segun sus siglas, Ceres es el Consorcio Ecuatoriano de Responsabilidad Social; se cred
en el ano 2005 con la mision de “Promover el concepto y las practicas de la
Responsabilidad Social a través de un grupo de organizaciones fortalecidas y
comprometidas con el desarrollo sostenible del Ecuador”. Por lo tanto CERES es una
organizacion privada, sin fines de lucro que privilegia el intercambio de experiencias
entre los actores de la sociedad y por lo tanto abarca la primera y Unica red nacional que
agrupa a empresas, universidades, ONG'S y otras organizaciones de la sociedad civil que
promueven un compromiso con la RSE en el pais (CERES, 2016). Es necesario recalcar
que el CERES esté influenciado por diferentes iniciativas a nivel mundial, ademas de ser
el punto focal ecuatoriano de Forum Empresa; mantiene alianzas de cooperacion de
caracter nacional e internacional con organizaciones, como la GRI, 1ISO 26000, Libro
verde de la unién europea, Instituto Ethos, entre otros (CERES, 2016).

De esta manera, Ceres, promueve un enfoque corporativo basado en la generacién de un
valor agregado empresarial, buscando involucrar, sensibilizar y apoyar la direccion de los
negocios de manera socialmente responsable, como un mecanismo que transforme y
movilice hacia una sociedad mas justa y sostenible. Todo esto, con base en los siete
aspectos que contempla la RSE: valores, transparencia y gobernanza; publico interno;
medioambiente; proveedores; consumidores y clientes; comunidades; gobierno vy
sociedad (Revista Lideres, 2013).

En la actualidad Ceres estad conformada por mas de 50 organizaciones, empresas publicas
y privadas, organizaciones de la sociedad civil y entidades educativas, todas ellas
reconocidas por su trabajo enfocado en el desarrollo sustentable y la incorporacion de la
RSE como parte de su modelo de gestion (CERES, 2016). Ceres, en varias de sus
publicaciones como el ABC de la Responsabilidad Social, da a conocer sus principales
objetivos:
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o Fortalecer la capacidad institucional de Ceres y de las organizaciones miembros para
la promocion, el conocimiento y la aplicacion de politicas y programas de RSE.

o Impulsar la interlocucion y el establecimiento de acuerdos entre sectores publicos y
privados, nacionales e internacionales, tendientes a definir y poner en marcha
programas de RSE.

o Incidir en la legislacion y en la formulacion de politicas pablicas que promuevan el
ejercicio de la RSE en el Ecuador.

o Fortalecer y desarrollar la capacidad de organizaciones interesadas en promover y
practicar la RSE en el Ecuador (Recalde & Alvear, 2008, pag. 6).

En una entrevista del afio 2013, Evangelina Gémez, la entonces directora ejecutiva de

Ceres enfatizo el hecho de que la RSE se esta posicionando, esta creciendo cada dia mas,

gracias a las capacitaciones sobre diversos temas que abarca la RSE. En un principio, las

empresas que decidian optar por un manejo responsable, demandaban y necesitaban la
capacitacidn necesaria para incorporar en su gestion empresarial actividades de RSE. De
ahi nacen las diversas alianzas de cooperacion tanto nacional como internacional, con

organizaciones afines a los propoésitos de Ceres (Gomez, 2013).

Sin embargo, através de la publicacion el ABC de la responsabilidad social, 2008; Ceres

explica que se necesita reforzar en Ecuador varios aspectos; por ejemplo, se necesita

impulsar la creacién de politicas publicas que amparen los proyectos de RSE a nivel
corporativo. También, el marco juridico publico no explica contundentemente el
concepto de RSE vy existe poca sensibilizacion del empresario ecuatoriano sobre la
importancia de la incorporacion de practicas sostenibles. Aunque mas all& de la normativa
legal y falta de comunicacion que impulse hacia la sensibilizacion de temas sostenibles,
no se cuenta con suficientes recursos econdmicos nacionales para financiar proyectos de

RSE a gran escala. Es por eso que en el terreno de las Pymes, aunque se trata de impulsar

y concientizar sobre RSE, el nUmero de empresas involucradas es menor que las grandes

multinacionales (Recalde & Alvear, 2008). Por otro lado, se habia mencionado

anteriormente que una parte clave de la gestion de CERES para promover las practicas
socialmente responsables es la herramienta Ceres Ethos. Segln la publicacion mas
reciente de indicadores Ethos para negocios sostenibles y responsables 2017, se establece

que es una herramienta de aprendizaje que se centra en evaluar como la sostenibilidad y

la responsabilidad social se han incorporado en la empresa, esto significa un insumo para

el desarrollo de estrategias, politicas y procesos. Por lo tanto, proporciona medidas de
desempefio en materia de sostenibilidad y responsabilidad social. Sin embargo, la

33



herramienta no esta destinada a medir el desempefio de las empresas u organizaciones ya
reconocidas como sostenibles. En el afio 2010, en la ciudad de Guayaquil, Ceres adopto
los indicadores CERES- ETHOS. En su primera fase, Ceres habia involucrado varias
empresas y especialistas para la validacion de temas locales, estructurando un equipo e
implantacion del sistema. No era que antes no hubieran tenido acceso a esta herramienta,
pero si se realizaba una evaluacion, esta acontecia sin cualquier conexion con los demas
paises latinoamericanos.

Sin embargo, lo que se logro con Plarse fue precisamente utilizar un mismo patrén de
indicadores en América Latina con base en los indicadores ETHOS; esto implicaba que
se podrian apreciar, tanto los aspectos comunes del mercado latinoamericano como las
realidades especificas del mercado de cada pais. Se realizaron asociaciones con la
Universidad de Especialidades Espiritu Santo, de Guayaquil, y con la Universidad del
Pacifico, de Quito, de modo que tanto como profesores y estudiantes pudieran capacitarse
para posteriormente actuar como facilitadores en la aplicacion de los Indicadores Ceres-
Ethos en las empresas ecuatorianas.

No obstante, debido a un proceso de reestructuracién, provoco cambios en buena parte
del equipo de Ceres, lo que causo una demora en el proyecto. A partir del 2011 se reinicio
esta labor, bajo un intenso trabajo de movilizacion entre las empresas asociadas y no
asociadas. Con este propdsito se realizaron en octubre y noviembre de ese afio,
seminarios de capacitacion con la participacion de 40 empresas en Quito y en Cuenca.
Esta herramienta fue calificada como muy eficiente para el avance del movimiento de
responsabilidad social empresarial en Ecuador (Instituto Ethos, 2012). Segun se
mencionod anteriormente, la herramienta CERES-ETHOS, se correlaciona en
conformidad con varias iniciativas internacionales. Cada indicador del cuestionario se
encuentra ligado en cierta medida a estas iniciativas, por ejemplo; en el indicador 24:
“Relacion con empleados” es evidente la influencia de la norma 1ISO26000 y el Global
Reporting Iniciative (GRI). En cuanto a la norma 1SO26000, el ETHOS, toma como
referencia varios factores contemplados dentro de la misma: los derechos civiles y
politicos, derechos fundamentales en el trabajo, empleo y relaciones laborales,
condiciones de trabajo y proteccion social.

El GRI por su parte aporta al cuestionario en aspectos de empleo G4-10, las relaciones
entre los trabajadores y gobierno (G4-LA4); Seguridad y salud en el trabajo (G4-LA7);
Capacitacion y educacion (G4LA9); Diversidad e igualdad de oportunidades (G4-LA 12);
Igualdad de remuneracion entre mujeres y hombres (G4-LA13) (Instituto Ethos, 2017).
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Esta herramienta esta organizada en: 4 dimensiones, 8 temas, 18 subtemas, 47
indicadores. Cada indicador, posee preguntas binarias, cuantitativas y de profundidad,
que poseen cuatro etapas. El instituto ETHOS en su manual de Indicadores Ethos-Sistema
Online, 2017 explica que gracias al sistema de solicitud en linea: una empresa puede
seleccionar los indicadores en funcion de su interés, los temas que desea desarrollar o la
realidad de la misma; no hay un nimero minimo para su aplicacién (Instituto Ethos, 2017).
A continuacién se muestra las opciones de pre configuracion del cuestionario, lo que
permitira un abordaje general 0 minucioso; segun la opcidn escogida, se desplegaran los

diferentes indicadores.

CONFIGURACION DEL CUESTIONARIO

Abajo puede configurar un cuestionario para su empresa.

Seleccione uno de los pre-formatos o personalice seleccionando los indicadores de su eleccién.

PRE-FORMATO Y MIS INDICADORES

Basica

Pre-formato Basica:

Compuesta por 12 indicadores. Esta seleccién comprende cuestiones referidas a un abordaje
mas amplio sobre los temas tratados por las diferentes dimensiones.

Figura 3: Configuracion del Cuestionario Ethos
Fuente: (Instituto Ethos 2017)

o Basica: esta compuesta por 12 indicadores, esta seleccion comprende cuestiones que
se refieren a un enfoque mas amplio sobre los temas tratados en las diferentes
dimensiones.

o Esencial: estd compuesta por 24 indicadores, esta categoria trae cuestiones relevantes
a las empresas desde la perspectiva de diferentes partes interesadas. Representa lo que
tradicionalmente se reconoce como la "agenda minima" de la RSE / sostenibilidad.

o Amplia: estd compuesta por 36 indicadores que incorporan desdoblamientos relativos
a la "agenda minima" de la RSE / sostenibilidad.

o Comprensiva: estd compuesta por los 47 indicadores desarrollados para esta nueva
generacion que incluyen cuestiones de vanguardia e inserta una mirada de la empresa
sobre su propia evolucion en la gestion sostenible y socialmente responsable
(Indicadores Ethos, 2017).

Entonces una vez configurado el cuestionario, el sistema automéaticamente asigna los

indicadores segun la pre configuracion.
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Configurar Contestar

Configuracion de Responder Cuestionario Responder Cuestionario Liberar Respostas
Cuesticnarioc Cualitativo Cuantitativo
Complete el Cuestionario e
QE - Basica - 12 Indicadores 92,18% [] Envie las respuestas
Administrar
Configurar Respondientes nforme de Diagnostico Planeamiento
Complete el Cuestionario e Complete el Cuestionario &
Envie las respuestas Envie las respuestas

Figura 4: Pre-configuracion del Cuestionario Ethos
Fuente:(Instituto Ethos 2017)

Como primer paso, se debe empezar por el cuestionario Cualitativo, el cual esta dotado
por las preguntas binarias. En este espacio, se debe identificar cuéles son las practicas ya
desarrolladas por la empresa (Indicadores Ethos, 2017).

Indicadores Binarios:

ESTRATEGIAS PARA LA SUSTENTABILIDAD

No

tiones ambientales en sus estrategias Si

No

211a pliblicos, ademas de las accionistas y clientes, en su planeamiento estratégico. Si
a empresa realiza estudios de impacto socioambiental y los considera en su planeamiento estratégica. 3 Mo
strategias de sustentabilidad de |a empresa tienen coma objetive aumentar a eficiencia en el uso de recursos naturales y reducir impactos socioambientales. Si No

Si No

RSE/ sustentabilidad como elemento esendial en su estrategia por medio de su integracion en los proc

3.2. La empresa identifica riesgos estratégicos, financieras, regulatorios y reputacionales u operacionales relacionados a sus impactos socioambientales de corto y mediang Si No

1.3.3. 1 empress tiene procedimientos de gestion de esos riesgos que son monitoreados peridicamente. Si

3.4. Ls empress identifica las oportunidades relacionadas a los impactos sacicambizntsles de corto mediana y largo plazo. Si

OO0 OO0 0I010
@i®e® ®@®® ® @ ® ®

135 L3 empresa tiene procedimientos de gestidn de 2sas oportunidades que son monitoreadas periddicamente Bl

Figura 5: Indicadores Binarios
Fuente: (Instituto Ethos 2017)

Después de esta identificacion, se debe determinar en qué momento la compafiia esta en
ese indicador. El llenado de los indicadores cuantitativos es opcional.

Al responder las respuestas binarias de cada indicador, automéaticamente el sistema
buscara en qué etapa se encuentra la empresa. Sin embargo, no implica una imposicion
pues la empresa decide en Gltima instancia en qué etapa se encuentra; es decir, puede
confirmar la declaracion hecha por el sistema o seleccionar una etapa diferente. (Instituto
Ethos, 2017)

36



Indicadores de profundidad:

La etzpa presentada se da automaticamente por el sistema basado en [zs
Pero usted eslibre de elegir la que es mas coherente con |a situacion de su

La empresa incluye aspectos sociales y

cuestiones ambientales en sus
estrategias.

resa

La empresa incluye en su
planeamiento estratégico aspectos
sociales y cuestiones ambientales, asi
como intereses de otros publicos no
sola los de sus accionistas y dientes; y
también considera - en ese plan - los
estudios de impactos

estas a las preguntas anteriores

La empresa implementa politicas,
procedimientos y sistemas de gestion,
en primer lugar, alintegrar la
RSEfSustentabilidad en sus procesos
decisorios tomandolos como elementa
esencial de su estrategia; en segundo
lugar al identificar los riesgos

La empresa, &n un primer mementa,
incluyd aspectos socioambientales en
las decisiones de financiamiente,
inversiones u operacion y en las
proyeccionas de valor. En un segundo
momento, elabord un plansamiento
estratégico gue contempld escenarios

La emprasa invierte en investigacion y
desarrollo para innovacion en
sustentabilidad y establece metas de
generacion de nuevos modelos de
negocios, considerando potenciales
cambias de mercado en relacion al
tratamiento de |as cuestiones

socioambientales gue elabora, relacionados con los impactos socioambientales.

de largo plazo relacionados a

Figura 6: Indicadores de Profundidad
Tema: (Instituto Ethos 2017)

Adicionalmente, la empresa puede describir las practicas que no consten en el
cuestionario, Y justificar la seleccién de una etapa diferente de lo que se indica por el
sistema, o incluso si la empresa no se identifica en cualquier etapa planteada por ETHOS
(Instituto Ethos, 2017).

En caso de que un indicador no tenga relacion con la empresa, el sistema tiene la opcion
de: Este indicador no es aplicable para la empresa segun lo cual se necesitara una
justificacion

Si la empresa tiene una 0 mas practicas que no estan incluidas en los indicadores binarios anteriores, pero que estan relacionados con el contexto de las
preguntas, describa:

ESTE INDICADOR NO ES APLICABLE A LA EMPRESA. ¥/ LA EMPRESA NO SE IDENTIFICA EN CUALQUIER ETAPA.

Figura 7: Justificacion de Indicadores
Fuente: (Instituto Ethos 2017)

Posteriormente, se puede responder el cuestionario cuantitativo. Este cuestionario es
opcional y se utiliza para la etapa de planificacion y presentacion de informes de
sostenibilidad debido a que son los mismos que el GRI G4. No aplican a todos los

indicadores (Intituto Ethos, 2017).
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Indicador Cuantitativo:

'GOBIERNO CORPORATIVO

GOBIERNO CORPORATIVO ¥ CONDUCTA

PRACTICAS DE OPERACION Y GESTION

CODIGO DE CONDUCTA | @ GOBERNABILIDAD CORPORATIVA (EMPRESAS DE CAPITAL CERRADO)

TRATA DEL SISTEMA DE TOMA DE DECISIONES DE LA EMPRESA DIRIGIDO A LA CONSECUCIGN DE LOS OBJETIVOS ORGANIZACIONALES, DE FORMA QUE SE HAGA DE MANERA RESPONSABLE Y COHERENTE A LOS PRINCIPIOS DE RSE / -

SUSTENTABILIDAD.:

2015 2016

Q@5.1: Ndmero de miembros del Consejo de Administracién

Q5.2: Porcentaje de consejeros independientes en el
Consejo de Administracién

Q5.3: Porcentual de consejeros externos en el Consejo de
Administracién

Q5.4: Numero de ejecutivos de la empresa que integran el
Consejo de Administracidn

Q5.5: Miembros participantes representantes de grupos
sociales subrepresentados

2017 Unidad

Pessoas

Pessoas

0l|| Pessoas

Figura 8: Indicador Cuantitativo
Fuente: (Instituto Ethos 2017)

Al final del llenado y después de la liberacion de las respuestas, la empresa puede acceder

a su informe de diagndstico, que presentan las actuaciones individuales y la comparacion

con otras empresas que respondieron la misma seleccion de indicadores. Para una mejor

guia, las empresas asociadas tienen modulo de planificacion que apoya esta etapa del

proceso de gestion de la RSE (Instituto Ethos, 2017). Una vez analizados los antecedentes

y las diversas iniciativas existentes en todo el mundo, es necesario referirnos al nucleo

del cual nace cualquier propuesta de RSE que desee poner en practica la empresa.

A continuacion se detalla la estructura del cuestionario utilizado en esta investigacion, se

detalla por dimensién, tema, subtema e indicador respectivamente:

Tabla 7.
Estructura del cuestionario Ethos
Dimensién | Tema \ Subtema Indicador
Vision y . . . -

estrategia Vision y estrategia Vision y estrategia Estrategias para la sustentabilidad

Gobierno corporativo Codigogelndic
Gobierno corporativo P y Gobernabilidad corporativa (empresas de capital
. conducta
Gobierno cerrado)
corporativo y Précticas anticorrupcion Practicas anticorrupcion
gestion Practicas de operacion 'y Sistemas de gestion de proveedores
gestion Sistemas de gestion Mapeo de los impactos de operacion y gestion
de riesgos
Derechos humanos Situaciones de riesgo para los Monitoreo de los impactos del negocio en los
derechos humanos derechos humanos
. . Relacion con los empleados ( efectivos,
Practicas laborales Relaciones laborales ; . : .
tercerizados,, temporarios a tiempo parcial)
Social Cuestiones relativas al | Respecto al derecho del Impacto derivado del uso de productos o
consumidor consumidor servicios
R_elacmn con _Ia .. | Gestion de impactos en la Gestion de los impactos de la empresa en la
comunidad y participacion . .
comunidad y desarrollo comunidad
en su desarrollo

Cambios climéticos Acciones relacionadas al cambio climatico

Ambiental Medio ambiente Gestlon 3 I de_lqs . o .
impactos sobre los servicios eco | Sistema de gestion ambiental
sistémicos y la biodiversidad

Fuente:(Instituto Ethos 2017)
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2.4 Stakeholders

A lo largo de esta investigacidn, se ha mencionado en repetidas ocasiones el término de
stakeholder o grupos de interés en espafiol. Por lo cual se ha determinado relevante,
profundizar en su concepto. A lo largo de los afios, la idea de un grupo de interés ha
evolucionado; se document6 por primera vez en un memorando interno del Instituto de
Investigacion de Stanford en 1963; haciendo referencia a “esos grupos sin cuyo apoyo
una organizacion dejaria de existir”, por lo que se recomendaba a los directivos investigar
acerca de sus necesidades e intereses (Friedman y Miles, 2006, pag. 4 citado en Galindo,
Acevedo, Villabdn, Guerrero, & Macias, 2014). (Freeman, 1984) establece que los
grupos de interés son “cualquier persona o grupo de personas que pueda afectar o ser
afectado por la consecucion de los objetivos de la empresa” (Pag. 25 citado en Argandofia
1998).

Segun (Clarkson, 1995) los stakeholders son:

Personas o grupos de personas que tienen, o reclaman, propiedad, derechos,
0 intereses en una organizacion y sus actividades, pasadas, presentes, o
futuras. Estos derechos reclamados o intereses son el resultado de
transacciones con, o0 acciones tomadas por, la organizacion y pueden ser
legales o morales, individuales o colectivas. Stakeholders con similares
intereses, reclamos o derechos pueden clasificarse como pertenecientes al
mismo grupo: empleados, accionistas, clientes y asi sucesivamente
(pé4g.106)
Ambas perspectivas enriquecen la conceptualizacion el término pues reconocen que
puede ser tanto un individuo, un grupo o incluso una organizacion cuyo aporte e intereses
son partes claves para el logro de objetivos de una organizacion. Este enfoque obliga a
la organizacion a fijarse en las relaciones que maneja con su entorno ya sean conscientes
0 inconscientes. Navarro, 2012, evidencia dos enfoques de Stakeholders; el primero,
basado tanto en socios y accionistas y 1os grupos que por motivos estratégicos o
legitimidad moral, son necesarios para el cumplimiento de metas de la empresa.
En primera instancia, dentro del enfoque: empresa- accionista (stockholders), radica en
el pensamiento neoclésico de que la organizacion debe ser dirigida apuntando a los
intereses de los accionistas; ahora bien, el objetivo de este pensamiento es la
maximizacion de la ganancia, lo que a su vez segrega la finalidad real de la empresa hasta

sintetizar su responsabilidad exclusivamente para obtener beneficios.
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Por el contrario, en el enfoque empresa- grupos de interés (stakeholders) se basa en
evidenciar a la empresa como un ente que tiene tanto responsabilidades como
obligaciones concretas, frente a diferentes clientes, como el interno, externo, accionistas,
directivos. Consecuentemente es imperativo analizar por qué los Stakeholders, tienen
intereses y la empresa responsabilidades. Los stakeholders, se plantearian la premisa de
que tienen intereses legitimos, como la seguridad del producto, no discriminacion en el
puesto de trabajo, proteccion al medio ambiente o0 a la prohibicion del trabajo infantil
(Navarro, 2012). Del mismo modo, el sentido de la aplicacion de practicas socialmente
responsables en Stakeholders, pueden ser encaminadas de diferentes maneras. Por
ejemplo utilizarse en las empresas de un modo elementalmente estratégico; de manera
que la empresa pudiera ir encaminada directamente a la supervivencia en el mercado; la
cual va atada en cierto modo al enfoque stockholder. También utilizarse de modo
normativo, lo que implicaria un analisis de dichas responsabilidades y obligaciones para
posteriormente definir la RSE de la organizacion, atendiendo sus bases éticas, lo cual,
supera la nocion de estrategia (Navarro, 2012). Existen varios tipos de stakeholders
dependiendo de la proximidad y del giro de negocio de la empresa; es decir, estos grupos
de interés, pueden ser tanto internos como externos.

Internos: estos grupos de interés, se encuentran mas vinculados organizacionalmente a la
empresa, pudiendo ser accionistas, socios, directivos, sindicatos, trabajadores, etc.
Externos: En contraste, son grupos de interés no vinculados directamente con la empresa,
como autoridades, grupos de presion, ONG’s, competidores, consumidores, entre otros
(Navarro, 2012).

Entre los mas elementales y segun (Navarro, 2012) encontramos los siguientes

Stakeholders:

Tabla 8.
Stakeholders

Accionistas e inversores Beneficios, rentabilidad, inversiones, gestion.
Empleados Salario, prestaciones sociales, seguridad, higiene, estabilidad, promocion,
empleabilidad, participacion, formacion, desarrollo, no discriminacién, clima laboral
Directivos Capacidad de gestion, prestigio, ingresos.
Clientes Justa relacién, calidad-precio, informacion veraz, garantias, salud y seguridad, post
venta.
Instituciones Financieras Transparencia, solvencia, lucha contra la corrupcion.
Competidores Respeto reglas libre competencia, reciprocidad, cumplimiento, compromisos,
cooperacion.
Proveedores y Respeto reglas de libre mercado, capacidad de pago, informacién clara posibilidades
subcontratistas comerciales, respeto marcas y propiedad industrial
Administracion publica Legalidad, contribucion desarrollo, colaboracion con instituciones cientificas,
culturales, universidades, medio ambiente, ONG’s.
Universidades Investigacion, desarrollo, formacion

Fuente: (Navarro, 2012)
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Este grupo de stakeholders hacen evidente que los mismos que funcionan para una
empresa, no necesariamente funcionan para todas. Por otro lado, se ha considerado
importante definir el concepto de empresa que se manejara para el presente trabajo de
titulacion, segun (Navarro, 2012) es una entidad que maneja una ‘“constelacion de
intereses cooperativos y competitivos dentro del medio que a su vez poseen un valor
intrinseco”(pég. 91). Esta definicion involucra a los diferentes autores involucrados al
referirse a intereses cooperativos, que por supuesto de darse tal cooperacion sera dentro
de las dimensiones sociales y econdmicas que otorga la empresa. En el aspecto
competitivo por ejemplo, tienen que ver sus grupos de interés pues dependiendo de la
evolucion del mercado; esta necesitara la asistencia directa de cada uno de ellos. A partir
de este andlisis, es preciso entonces esclarecer la metodologia para analizar los
stakeholders.

Un equipo de investigadores de la universidad de Pittsburg propone utilizar 3 categorias
o atributos principales. Poder, Urgencia y Legitimidad (Gonzalez, 2001).

o Poder: se refiere a la capacidad para influir en la gestion y estrategia de empresa para

comunicar y para defender sus propios intereses.
o Urgencia: con la que presentan los intereses, presion que pueden ejercer sobre la
empresa.

o Legitimidad: Intereses, demandas y expectativas legitimas (Navarro, 2012, pag. 91).
Su uso es principalmente para identificar el grado de importancia de los grupos de interés
en referencia al logro de los objetivos de la institucion, no solo en cuanto al grado de
poder, sino también al grado de urgencia y legitimidad que seran mayores que otros
(Gonzalez, 2001). Ahora bien, el hecho de que aportan informacion importante, no
implica necesariamente que este contenido sea concreto; debido a que estos atributos
pueden variar a lo largo del tiempo (Gonzalez, 2001). Estas variaciones dependeran
justamente de lo voluble que pudieran llegar a ser estos intereses de caracter intrinseco,
ya sea el poder que ostenta y las expectativas que los grupos de interés adquieran entono

a la empresa.

2.5 Beneficios de Aplicar RSE en la Empresa

El escritor francés Francois Fénelon que vivio desde 1651 a 1715, escribio,
"La rectitud de conducta y la reputacion general de honradez recaban para si mayor

confianza y aprecio, y a la larga, por consiguiente, mas ventajas, incluso materiales, que

cualquier camino sinuoso." (Fénelon 1699, citado en Navarro, 2012)
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A través de esta investigacion de una u otra manera se ha enfatizado en varios de los
efectos de las politicas de RSC y tal como lo establece Francoise la rectitud de conducta,
en este caso la empresa que aplicare politicas coherentes de RSE obtendra no solo
confianza y aprecio, sino que el beneficio recaera en varios niveles. Por ejemplo Diners
club del Ecuador es una de las empresas mas sélidas que esta dispuesta a contribuir a los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la ONU; alineando su proyecto de
Educacion financiera a 8 de los 17 ODS en el afio 2011. Este nace a traves de un estudio
del posible impacto a stakeholders como sus socios, colaboradores, clientes y personas
de su comunidad. En general, busca crear una mejor cultura financiera, para lo cual se
desarroll6 una metodologia especifica para cada grupo de personas, enfocada en el
mejoramiento de la calidad de vida con el objetivo de trabajar sus destrezas y habilidades.
Se trata especificamente, las finanzas personales y finanzas para el negocio, cada una de
ellas, esta apoyada con material impreso y dos plataformas online totalmente gratuitas:
www.financialeducation.ec y www.financialeducation.ec/minegocio (CERES, 2017).

Este tipo de iniciativas aportan sustancialmente a la comunidad y asegura la fidelizacion
de clientes; sin embargo existen muchos otros beneficios que se generan al adoptar
practicas sostenibles en la gestion de una empresa, independientemente del giro del

negocio como:

Tabla 9.
Beneficios de la RSE

BENEFICIOS DE LA RSE ‘

Fomenta la retencion y atraccidn de nuevos clientes. Incentiva la innovacion.

Contribuye a la atraccion, retencion y productividad del recurso Favorece las inversiones e incrementa rentabilidad.
humano.

Contribuye a la deteccion y reduccion de riesgos, sociales, [Tienen el apoyo de su comunidad para operar.
ambientales.

Contribuye a la identificacion de oportunidades Optimiza la imagen y reputacién de la organizacion.
Contribuye a la reduccién de costos. Impulsa la mejora de la calidad de productos o servicios.

Fuente: (CERES, 2018); (Laasch & Conaway, 2015)
Se puede evidenciar que tanto los beneficios definidos por Ceres y por Laasch &Conaway

son similares, lo que indica que las practicas sostenibles son rentables
independientemente del pais, contexto social, econémico o politico en el que produzca
una compafiia. Sin embargo (Laasch & Conaway, 2015), al proponer los beneficios que
brinda la RSE en las empresas, hacen referencia al concepto de stockholder ya que aborda
la idea de Caso de Negocios, la cual asegura que los negocios responsables producen
ventajas econdmicas tangibles, de modo que es solo cuestion de tiempo para comprometer

a las empresas a seguir un circulo virtuoso. Alun bajo este paradigma, se evidencia que
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los beneficios de una buena gestién de RSE superan el valor de inversion. Hasta ahora se
han descrito las ventajas de adoptar précticas sostenibles; es innegable que es una
caracteristica necesaria de las empresas exitosas. Aunque hoy en dia toda empresa
practica la responsabilidad social directa o indirectamente, sea esta consiente o no. De
modo que el asunto recae en la manera en la que se realiza, entonces se generan los
cuestionamientos; es realmente necesario establecer una valoracion y en consecuencia un
sistema de gestion?. La respuesta es si, en cualquier contexto, se debe vigilar la gestion
enfocada a RSE, sobre todo para evitar equivocaciones y garantizar la congruencia entre
sus promesas y acciones. Caso contrario, existen serias repercusiones para aquellas
organizaciones que dejan de lado la ética y por consiguiente la RSE. Por ejemplo, al
considerar a la reputacion de una compafiia, en la medida que esta construye la validez
de la marca; es evidente que, las practicas irresponsables pueden devaluar la marca y la
apreciacion de la compania frente a sus clientes (Laasch & Conaway, 2015). La
globalizacion junto con la tecnologia, se encargan de informar a todo el mundo en muy
poco tiempo y pueden destruir el valor de una compafiia. Es necesario resaltar que a partir
de la globalizacion, tecnologias de aplicacion maévil y el acceso a internet a nivel general,
permiten comparar practicas de diferentes compafiias y dafiar la reputacion de la misma
segun sea el caso. El 87% de los ejecutivos establece que el motivador principal para
adquirir précticas responsables es la mitigacion de riesgos provocados por mala
reputacion a la marca. Mientras que otro 64% dice gque intenta aumentar la visibilidad de
su compaiiia en clasificaciones externas de negocios responsables (Laasch & Conaway,
2015). Estos datos demuestran que de una manera u otra, la RSE debe integrarse a todas
las compafiias y estas a su vez deben justificar su gestion mediante un sistema de

comunicacion que motive a sus grupos de interés a involucrarse.
2.6 Marketing Social

Esto brinda una guia hacia un nuevo concepto que se denomina como marketing social;
el cual surgi6 por primera vez en los Estados Unidos de América en 1971, cuando se
publicd un articulo en la revista Journal of Marketing por Philip Kotler y Gerald Zaltman.
En este articulo se analizaba el rol del marketing en la sociedad, si bien es cierto se aceptd
que el marketing como tal ha sido confinado casi exclusivamente a informar y persuadir
para la compra de productos y servicios, pero ademas resalta el hecho de que también
puede estar disponible para quienes tratan de informar y persuadir respecto a una

ideologia en general. Por lo tanto, se reconoce que el marketing social va mas alla de
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simple propaganda e incluso, mas alla de comunicacion social. Para enfatizar este punto,
definen al marketing social como el proceso de “creacion, implementacion y control de
programas implementados para influir en la aceptabilidad de las ideas sociales, que
encierra consideraciones relativas a la planificacion del producto (cliente), costo,
comunicacion, conveniencia e investigacion de marketing” (Kotler & Zaltman, 1971, pag.
5). Al analizar este concepto, es claro que el marketing como tal es neutro, pues se limita
a ofrecer herramientas que todos los grupos de interés puedan utilizar con una ideologia
en particular. Asimismo, Cone Inc, nos da un ejemplo de como el marketing esta
relacionado con causas sociales, Esta empresa reconoce que el “marketing social es un
poderoso posicionamiento, utilizado para fortalecer el valor de la marca y para potenciar
la imagen corporativa, con un significativo resultado e impacto en la sociedad” (Biglione
& Woods, 2007, p. 8 citado en Giuliani, Monteiro, Zambon, Betanho, & Faria, 2012).

Un ejemplo claro puede ser, AT&T; a esta empresa, se le ocurrio utilizar el marketing
para generar beneficios, tanto para la sociedad como para si misma al proponer que: dona
un dolar a Fundacion Dia del Arbol para que se plante arboles, cuando los consumidores
de la empresa aceptan recibir su factura on-line desechando la impresa. Por lo tanto, la
empresa estaria utilizando una herramienta que busca alinear las estrategias de marketing
de la empresa con su actuacion social. Basicamente en este caso se demuestra la relacion
directa que puede haber entre una actividad de consumo y una donacién a una empresa
(Giuliani, Monteiro, Zambon, Betanho, & Faria, 2012). Existen varias definiciones del
concepto de marketing social, sin embargo es importante reconocer lo que lo caracteriza.
Segun Navarro 2012, el objetivo principal de marketing social es generar un cambio de
conducta para lograr una mejora social a través de la venta, no de un producto, sino de
una idea. Para ilustrar mejor este punto, se podria recurrir a la diferencia entre tratar de
vender un vehiculo y tratar de vender la idea de conducir con precaucion, no cabe duda
que un concesionario de automoviles beneficiaria mucho la calidad de vida de su
comunidad, a la vez que se beneficia ella misma. Incluso en muchas ocasiones los
beneficios de un marketing social afecta terceros, siempre y cuando el publico objetivo
logre percibir la existencia del problema. Retomando el tema del cambio de conducta,
hoy en dia se percibe claramente las campafias que promueven una demanda negativa
como: No al alcoholismo, tabaquismo, embarazos adolescentes, reciclaje e incluso
prevencion contra el cancer. Estos ejemplos de marketing social promueven claramente
una concientizacion y por lo menos un cambio de actitud del publico hacia el foco de

interés. Como se diferencia el marketing social de un simple movimiento ideoldgico, es
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necesario hacer esta aclaracion pues se pude confundir facilmente. Pero lo cierto es que
el marketing social, incluye elementos tradicionales del marketing, como el precio,
promocion y plaza o distribucion. El precio se refiere al costo que debe asumir el
destinatario para adoptar el comportamiento propuesto. La promocion, implica las
acciones dirigidas a motivar el pablico objetivo. En cuanto a la plaza, implica poner a
disposicion del grupo objetivo, los elementos necesarios para que el destinatario adopte
el comportamiento deseado (Navarro, 2012). Por otro lado, las iniciativas que dan margen
de accion al marketing responsable, corresponden a un proceso interno de la organizacion.
Una vez que se ha decidido adoptar una gestion responsable, existe mucha incertidumbre
sobre cual es el siguiente paso. Esta investigacién ha demostrado que la RSE en el mundo
corporativo, es mucho més que filantropia y peor aln esté lejos de ser una filosofia.

2.7 RSE en la Practica.

A lo largo de este estudio, se han abordado diferentes conceptos de lo que implica para
una organizacion ser socialmente responsables; en general se reconocen ambitos
estratégicos de aplicabilidad:

Etica y gobernabilidad empresarial.

Calidad de vida en la empresa (dimensidn social del trabajo).
Vinculaciéon y compromiso con la comunidad y su desarrollo.
Cuidado y preservacion del medioambiente. (Cajiga, 2013)

o O O O

Estos &mbitos reflejan Gnicamente los ejes de accién de RSE; se necesita el complemento
de los stakeholders para que la aplicacion de practicas sostenibles cumpla con un
propdsito disefiado de acuerdo a la realidad de la empresa, esto permitira que el proceso
sea planificado y pueda generar ventajas en cada uno de los ambitos de aplicabilidad antes
descritos. Consecuentemente, la norma ISO 26000 corrobora la nocion de que es
necesario que la organizacion conozca las expectativas que tienen sus grupos de interés
respecto al comportamiento responsable de la misma segun su sector; para comprender el
contexto de sostenibilidad en el que opera. Por lo tanto, es necesario:

o ldentificacion y validar los stakeholders de una empresa.

o Establecer un proceso y canales de comunicacion de la empresa para sus stakeholders.

o Monitorear constantemente los intereses legitimos de stakeholders respecto a la
interrelacion con la empresa y reconocer su importancia para actividades de la misma.

o Estudiar sus posibles impactos; basédndose en la influencia, opinion y poder.

o Generar un diagndstico de la situacion actual de la empresa frente a RSE

o Definir un punto de partida o una linea base en consecuencia al diagnostico para
gestionar la situacion de la organizacion en materia de RSE (CERES, 2018).
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El impacto que pudieran causar acciones de RSE organizadas y planificadas acordes a la
realidad de las organizaciones que las implementan puede ser muy amplio. En verdad los
beneficios son pocos comparados con las oportunidades y campos de accion que se
despliegan a través de una buena gestion. En el &mbito educativo, la gestién en RSE de
universidades alrededor del mundo, esta claramente orientada a su compromiso por la
educacién y en los altimos afios, debido al aumento de conflictos armados en todo el
mundo parece ser que buscan potenciar sus esfuerzos para promover la paz. Se menciona
este ejemplo para reiterar, que el plan estratégico esta intimamente ligado con distintas
iniciativas dirigidas hacia sus stakeholders clave. Por ejemplo la Universidad de
Pittsburgh, ubicada en el estado de Pensilvania, tiene como parte de sus grupos de interés
clave, a estudiantes; ademéas de sus varias iniciativas que complementan el pensum
académico y sus grandes logros en el campo de la medicina y gque por consiguiente, la
posicionan como una opcidn atractiva para iniciar una carrera profesional. Uno de sus
programas mas importantes e influyentes, es la cumbre del liderazgo en co-participacion
con Frances Hesselbein. En este programa, la universidad invita a estudiantes talento de
todo el mundo para formarse como lideres, bajo la tutela de grandes profesionales que
potencien sus habilidades y puedan en un futuro generar gran impacto en sus
comunidades. Al realizar un anélisis de todo lo que implica este proyecto, es evidente
que involucra el crecimiento no solo de los estudiantes, sino también de los profesionales
que planifican cada uno de estos talleres. Es también muy importante puntualizar que el
impacto que puede generar un par de semanas a través de esta vivencia; es de caracter
mundial, pues se analizan los perfiles de tal forma que las probabilidades de que esos
jévenes lleguen a ser futuros agentes de cambio son altas. Este ejemplo muestra que este
tipo de iniciativas, ligadas a la RSE, requieren de un sistema de gestién que una vez haya
sido adaptado a la empresa puede dar grandes resultados. Por otro lado, la norma ISO
26000 advierte que es importante que una organizacion tome en consideracion, su entorno
social, medioambiental, legal, cultural, politico y organizacional, asi como sus
condiciones econdmicas al tratar de adherirse a normas internacionales de RSE. Aun asi,
esta norma plantea 7 principios para responsabilidad social que toda organizacion deberia

respetar y aplicar (1SO , 2017).

Tabla 10.
Principios de la RSE
Principios de RSE Caracteristicas
1) Rendicion de Cuentas Una organizacion debe rendir cuentas por los impactos econdmicos sociales y ambientales

que provoca su operacion. Por lo tanto la administracion de una organizacion, debe responder
ante autoridades legales, referentes a leyes y regulaciones de cada pais
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2) Transparencia

3) Comportamiento Etico

4)  Compromiso con
Stakeholders

5)  Principios Legales

6) Normativas
Internacionales de
Comportamiento

7) Derechos Humanos

Fuente: (ISO, 2017)

Se rige bajo el principio de que una organizacién debe ser transparente tanto en las decisiones
como en las actividades que impacten en la sociedad o el medio ambiente. Por lo tanto la
informacién que revele la empresa debe ser lo méas clara, concreta y real para los stakeholders
que impacte la compafiia.

Este principio no demanda que se publique informacion confidencial de la empresa; méas bien
se orienta hacia los estandares y criterios contra los cuales se evalGa el desempefio de la
organizacion en materia de RSE.

Se rige bajo el principio de que una organizacion debe manejarse éticamente; entablando
dentro de sus valores principales la honestidad, equidad e integridad. Estos valores implican
que la organizacion tenga en cuenta a las personas, animales, el medioambiente pero
sobretodo que este comprometida con direccionar el impacto de sus actividades y decisiones
en los intereses de sus stakeholders.

Se rige bajo el principio de que la organizacion debe escuchar a sus partes interesadas,
respetar y responder a sus intereses. Aun si estos no tienen un papel dentro del gobierno
corporativo de la empresa o ignoran estos intereses; la organizacion esta en la obligacion de
tomarlos en cuenta.

Se rige bajo el principio de que una organizacion debe respetar la normativa legal. Por lo
tanto la organizacién debe cumplir con los requerimientos legales en todas las jurisdicciones
en las cuales la empresa opere. También debe comprobar de manera periddica su
cumplimiento ante posibles reformas de leyes y regulaciones

Se rige bajo el principio de que la organizacién deberia respetar las normativas
internacionales de comportamiento, al mismo tiempo que se adhieren a los principios legales
de su entorno. Esto implica que en situaciones en las que la ley no provea un soporte adecuado
respeto a temas ambientales o sociales; entonces la empresa se debe regirse a normas
internacionales de comportamiento. Adicionalmente las organizaciones deben evitar ser
complices en las actividades de organizaciones que no sean consistentes con las normativas
internacionales de comportamiento.

El principio se rige a que una organizacion debe respetar los derechos humanos y reconocer
su importancia y universalidad. Por ejemplo en situaciones en las que la ley no proteja
adecuadamente los derechos humanos, en vez de tomar ventaja de la situacion, se deben
adherir a las normativas internacionales de comportamiento.

Estos principios mas alla de aportar flexibilidad a la gestion responsable de una compafiia,

también abren un campo de aplicacion muy amplio. Cualquier tipo de empresa puede

regirse a estos principios segun su capacidad y expandir su gestion fuera del limite.

Una vez establecida la importancia de los principios de RSE antes descritos, es necesario

subrayar los pasos a seguir para implementar un plan de gestion respecto a

Responsabilidad Social. Segun la Fundacién Empresarial para la Accion Social,

FUNDEMAS; existen 5 pasos esenciales para que una empresa pueda denominarse

socialmente responsable.

Inicio
e Obtener y facilitar informacion y

formaciéon a colaboradores en
materia de RSE.

Diagnéstico y Analisis de la
Realidad Empresarial
e ldentificar grupos de interes, sus
expectativas y responsabilidades
e |dentificar que practicas
sostenibles se realizan en la
empresa.

Elaboracién e Implantacion del
Plan

e Formular objetivos y desarrollar
un plan de gestién de RSE.
e Establecer costos, beneficios.

e Delimitar un tiempo limite para
la ejecucidn del mismo.

v

Evaluacién y Control del
Cumplimiento

e Establecer un sistema de
indicadores para medir y evaluar
su eficacia.

Comunicacion de los Resultados

eRedactar un informe o de ser
posible una memoria de
sostenibilidad de RSE

Retroalimentacion y Mejora
Continua

eReformular y formular objetivos
y medidas que permitan avanzar
su gestion en RSE.

Figura 9: Pasos para la implementacion de RSE
Fuente: (FUNDEMAS, 2012)
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Los pasos que se detallan anteriormente, claramente indican que la RSE no es meramente
una accion filantrépica o un producto esporadico; por el contrario, involucra una
planificacion y organizacion profunda para que la empresa pueda producir un plan de
gestion arraigado a su estrategia de negocios.

El consorcio ecuatoriano de responsabilidad social, en su publicacion de “Postales RSE”
muestra como varias organizaciones exitosas en términos financieros; a través de un
andlisis del negocio han logrado incorporar efectivamente practicas sostenibles a su
gestion.

Uno de los varios proyectos que ha incorporado Banco de Guayaquil, va orientado a uno
de los 17 objetivos para la agenda del 2030 de las Naciones Unidas; “accion por el clima”.
El proyecto, “Carbono neutro” del banco, ha logrado disminuir anualmente el 10% de sus
emisiones de CO2. Se empez6 realizando un inventario de emisiones de carbono, por lo
que el objetivo seria la neutralizacion total de las emisiones, mediante la siembra de
arboles de teca en un terreno de propiedad del Banco.

Adicionalmente se realizaron charlas de sensibilizacién para colaboradores. La gestion
realizada por el banco de Guayaquil fue certificada por la Universidad Earth de Costa
Rica (CERES, 2017).

En el &mbito internacional, una iniciativa parecida fue de la empresa estadounidense de
ordenadores Bell.

Esta organizacion lanzo una campaiia “Planta un arbol por mi”, en la que, por cada cliente
gue comprara un ordenador, donaria entre 2 y 6 dolares a entidades amigables con el
medioambiente como Conservation Fund o Carbon Fund. Se estima que se plantaron
aproximadamente un 100.000 arboles para prevenir el calentamiento global (Garcia,
Garcia, Perez, Sanchez, & Serrano, 2013).

Por otro lado, CERES en su publicacion de: Mis primeros pasos en RSE también reconoce
que para que una organizacion pueda ser responsable socialmente; necesita que dentro
de la planificacion estratégica conste la mision, vision, valores y objetivos orientados
hacia la RSE.

Esto permitird escoger las estrategias adecuadas a fin de cumplirlos; el area de gobernanza
0 gobierno corporativo es un factor clave a la hora de sefialar el rumbo de la organizacién
o0 reorganizarlo; es decir segun lo que se quiere lograr a un corto, mediano y largo plazo,

vigilando el manejo de recursos (CERES, 2008).
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3 Capitulo III: Marco Metodologico

El presente proyecto de investigacion, se origina de la relacion que se forma entre la
psicologia organizacional y la responsabilidad social empresarial. En este caso la empresa
busca adoptar estrategias de RSE contribuyendo con su ejemplo, la promocion al
desarrollo sostenible. Buscando que este aporte sea un insumo valido y sobre todo util,
se inicié una revision bibliografica, la cual permitié la construccion de varios
cuestionarios direccionados a identificar las précticas actuales de RSE en Bellgenica.
Ademas, se plante6 el uso del cuestionario Ceres-Ethos, el cual como ya se menciond
anteriormente, es una herramienta de autodiagndstico que esta respaldada por el Instituto
Ethos en América Latina y Ceres en Ecuador. Las herramientas utilizadas en este estudio
se complementan y permiten obtener una vision mas especifica de la realidad de la
empresa para sobre esta base poder elaborar un modelo de gestion apropiado a la situacion
actual de Bellgenica. Los resultados obtenidos fueron procesados y analizados mediante
herramientas estadisticas que facilitaron la redaccién de conclusiones y recomendaciones
para finalmente establecer un modelo de gestion en RSE. Adicionalmente para el
desarrollo de este proyecto de disertacion, fue necesario un didlogo entre enfoques; segln
(Bernal, 2010) en la rama de la investigacion este didlogo usualmente es necesario, debido
a que no hay una metodologia autosuficiente que cubra toda una realidad. Por lo tanto se
reconoce que es necesario, la utilizaciéon de varios métodos y técnicas que se
complementen para lograr la comprension del objeto de estudio. EI empleo de varios
métodos y técnicas corroboran a la efectividad de la informacion recolectada y enriquecen

el producto final de la investigacion.

3.1 Métodos

El término método de acuerdo con (Jafie, 2008) proviene del griego meta que significa

con, hacia, en, por medio, mas alla y odos camino, medio, trdmite, via, direccién, ruta,

senda, metodologia es el camino que orienta hacia un objetivo (p. 98), es decir que los

métodos son los procedimientos que permiten alcanzar los objetivos previstos. En esta

investigacion se utilizo:

o El método deductivo ya que durante el estudio de Responsabilidad Social que se
emplea en Bellgenica se establecieron las respectivas conclusiones.

49



o El método analitico para realizar el analisis y la interpretacion de cada pregunta que
respondieron algunos stakeholders de la empresa: clientes, colaboradores,
prestadores médicos, proveedores.

o El método sintético se emple6 para realizar el resumen de los principales aspectos del

marco teorico del presente estudio.

3.2 Enfoque

El enfoque del estudio fue cuanti-cualitativo, ya que a partir de los instrumentos aplicados
se realizd la elaboracion de cuadros y gréficos estadisticos sobre la Responsabilidad
Social Empresarial, que utiliza actualmente la empresa para realizar el respectivo analisis

e interpretacion de los resultados.

3.3 Diseno

Se empled el disefio no experimental en razon de que no se manipulé la variable de
Responsabilidad Social Empresarial.

Ademas, se emple6 la investigacion transeccional en un solo momento; es decir, se
aplicaron los instrumentos de recoleccion de la informacién para luego realizar su analisis
e interpretacion.

3.4 Tipo

La investigacion fue de campo, debido a que el estudio se realizo en el lugar de los

acontecimientos; es decir, la empresa de Salud Prepagada Bellgenica.

3.5 Alcance

En su primera etapa, el alcance de esta investigacion fue exploratorio, ya que se realizd
el diagnostico de Bellgenica para luego proseguir con el alcance de tipo descriptivo, lo
que implica una explicacion de los principales aspectos de RSE ya vigentes en la empresa

y posteriormente el disefio del modelo de gestion.

3.6 Fuentes de Informacion

La fuente principal de informacion, se obtuvo directamente de Bellgenica. Dentro de las
fuentes secundarias, se utilizaron; libros, revistas, folletos, internet y documentos de

Ceres.

3.7 Técnicas e Instrumentos

La técnica principal que se emple6 fue la encuesta y como instrumento el cuestionario.
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Como punto de partida, se establecid al cuestionario CERES-ETHOS, ya que es un
documento que esta correlacionado con otras iniciativas y que a su vez, se encuentra
estandarizado; de manera que se ajusta a cualquier empresa ecuatoriana.

Aunque este cuestionario es un insumo necesario para el diagndstico, se analiza la
viabilidad de utilizar otras técnicas que corroboren a la investigacion, sobre todo para
sustentar el nivel de RSE que se maneja en los distintos grupos de interés identificados

en la empresa.

3.7.1 Revision Bibliografica

Se realiz6 una investigacion bibliografica basada principalmente en instrumentos de
diagnostico como: el cuaderno de trabajo de RSE para PYME de la cdmara de comercio
de Valencia; el instrumento de autodiagnéstico para las Empresas propuesto por
FECHAC,; la guia para la realizacion de diagndsticos RSE en PYMES de Navarra, la
metodologia de traccion de RSE a la cadena de suministro por IZAITE; el manual de
implementacién de RSE por la camara de comercio por la RSE en las Pymes
Colombianas; entre otros. La revision bibliografica de las fuentes descritas anteriormente
permitid el desarrollo de cuestionarios validos para identificar las précticas de RSE en

Bellgenica.

3.7.2 Revision de Documentacion

Esta técnica se utilizé para revisar los documentos de Bellgenica referentes a RSE, a
manera de auditoria general y de este modo poder analizar con mayor profundidad el
nivel de cumplimiento de los indicadores de RSE. Para este fin se elabor6 una lista de
documentos que sirven como sustento para la verificacion de los resultados extraidos en

las encuestas (Para mayor informacion, ver Anexo 12).

3.7.3 Encuesta

Segun lo manifiesta (Bernal, 2010), la encuesta es una técnica, fundamentada en los
cuestionarios que es utilizada para recopilar informacion de primera mano de los grupos
de interés correspondientes a este proyecto en un tiempo relativamente corto, teniendo en
cuenta la dimension de las muestras. A partir de la informacion recopilada es posible
mediante esta técnica un analisis cuantitativo de la informacion; sin embargo corre el
riesgo de que las respuestas sean sesgadas (pag. 194). Es decir que mediante los

cuestionarios se recopil6 directamente la informacion de los stakeholders de Bellgenica
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para su respectivo andlisis e interpretacion de modo que sirvan de sustento para la

elaboracion del modelo de gestion.

3.7.4 Grupo Focal

Segun (Beltramino, y otros, 2004) un grupo focal es una técnica de investigacion
cualitativa “que permite explorar un tema a partir de la interaccion de los participantes,
esto permite que el facilitador examine lo que los participantes piensan y porque piensan
como lo hacen, de ahi surge la diferencia entre grupo focal y entrevista grupal” (pag. 77).
Es decir que es la interaccion directa entre el investigador y su grupo de estudio; en este
caso, se involucra uno de sus stakeholders; los miembros del gobierno corporativo de

Bellgenica.

3.7.5 Entrevistas

Esta técnica se ha utilizado en este estudio para establecer un contacto directo con la
fuente primaria de informacion y durante la misma poder profundizar sobre temas de
interés para el estudio. Brinda soporte a los cuestionarios de una forma flexible ya que
tiene como propdsito obtener informacién adicional, espontanea y abierta (Bernal, 2010,
pag. 194). Lo que significa que la entrevista es un dialogo entre las partes que integran la
investigacion para obtener determinadas opiniones sobre la RSE. Este tipo de
acercamiento resulté de la informacion brindada principalmente por el Coordinador de
Talento Humano, seguido del Director General, Director de Marketing, Coordinadora de

Servicio al Cliente con la investigadora.

3.8 Poblacion y Muestra

La poblacion es el conjunto de todos los elementos o individuos que tienen caracteristicas
similares y que constituyen en una investigacion (Jany, 1994, pag. 48 citado en Bernal,
2010). Es decir, son todas las personas que se encuentran inmiscuidas dentro de la
investigacion.

Segun (Bernal, 2010) la muestra es una parte de la poblacion que tiene similares
caracteristicas entre si, de la cual se obtiene la informacion para el desarrollo de la
investigacion. Sintetizando, es una parte de los individuos de la poblacion que pueden
facilitar la informacién requerida.

En este caso, cada grupo de interés identificado, corresponde a una poblacidn distinta; los

cuestionarios desarrollados, se aplicaron a la totalidad de la poblacion con excepcion del
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cuestionario correspondiente al grupo de interés clientes. En el cual, la alta gerencia
determind una muestra, debido a la extensién de esa poblacion en particular y su
conveniencia; lo cual se detalla més adelante.

La realizacion de la etapa metodoldgica constituyo los siguientes pasos:

3.9 Levantamiento de Informacion

3.9.1 Responsable Interno del Proyecto

Una vez aprobado el plan y nominado al tutor, se establecio por pedido del Director
General de Bellgenica, que el responsable dentro de la empresa de este proyecto de
disertacion seria la coordinacion de Talento Humano, quien en representacion
corresponde a Jean Pierre Navas. El objetivo inicial del responsable del proyecto fue el
de brindar la informacidn necesaria para el diagnéstico, coordinar las reuniones previstas
para recoleccion de informacion y la validacion de los documentos, estando siempre

presto a cualquier inquietud que pueda suscitarse por parte de la investigadora.

3.9.2 Identificacion de Stakeholders

La identificacion de stakeholders de la empresa, fue un insumo importante para delimitar

el area de accion de lo que se pretende lograr a través del proyecto. Mediante este proceso

se puede identificar la RSE como un sistema de gestion empresarial, ya que toma

informacién real y concisa de la empresa y ayuda a identificarse como ciudadano

corporativo; pues se delimita su alcance e impacto entre sus diferentes grupos de interés.

Para esta identificacion, se convocd a una reunion el mes de Abril del 2018, con el

Directorio de Bellgenica, donde asistieron, el director financiero, de afiliaciones,

comercial, marketing y el coordinador de talento humano. Se determinaron los siguientes

objetivos para la reunion:

o Entender que es un Stakeholder y su importancia dentro de la organizacion.

o ldentificar los stakeholders de Bellgenica a partir de su plan estratégico.

o Priorizar los stakeholders de Bellgenica de acuerdo a influencia, opinidn, interés y
poder

En primera instancia se realizé una lluvia de ideas referente a quienes calificarian como

stakeholders, tomando en cuenta el plan estratégico de Bellgenica, estableciéndose un

concepto general que es: Cualquier individuo, grupo u organizacion necesario para
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el logro de objetivos de la empresa. Puede impactar positiva o negativamente en sus

acciones o actividades propuestas.

Matriz Expectativas & Efecto

Una vez identificados los diferentes stakeholders, se procedié a reflexionar acerca de las

expectativas y el efecto esperado de los mismos; de modo que se tuviera la certeza que el
3.9.2.8takeholder cumpliera con el requerimiento de ser necesario para el logro de objetivos

de la empresa y sobre todo, ser capaz de generar un impacto por minimo que fuese.

El siguiente cuadro explica en detalle los stakeholders que fueron identificados en la

reunion:
Tabla 11.
Matriz de Expectativas & Efecto
# Grupos de Expectativas Efecto
Interés
11 Clientes Calidad en el servicio, costos, respaldo Satisfechos con el servicio, incremento de
confiabilidad. ingresos y generacion de recursos.
2| Colaboradores Salario emocional, buen ambiente laboral, Resultados en el trabajo, puntualidad,
estabilidad, respeto. Plan de crecimiento motivacidn, mayor productividad, fidelidad,
profesional. compromiso, identificacion con la empresa.
3| Prestadores Médicos | Direccionamiento de afiliados, pagos a tiempo, | Calidad en el servicio, poder de negociacion,
mayor cantidad de clientes. diversificacion de eleccion.
*| Proveedores Pagos a tiempo, expansion de la empresa para | Compromiso en el servicio, calidad y
(Insumos mayor Consumo. puntualidad en la entrega de insumos.
Administrativos)
5 | Instituciones Cumplimiento de las leyes, reglamentos, Evitar multas, sanciones. Aprobacion de la
Gubernamentales entrega de informacion. Tener prestadores operatividad de la empresa, en precios, reservas,
meédicos calificados. Tener un estudio actuarial | funcionamiento, estados financieros, prestadores
para la superintendencia de bancos. médicos. Generar emision de certificados de
funcionamiento.
5| Gobierno Toma de decisiones, planificacion y Crecimiento y expansion de la empresa
Corporativo estrategias; aprobacion de politicas y asegurando su sostenibilidad, credibilidad,
cumplimiento de objetivos. ademds de fortalecer la imagen en el mercado.
7| Instituciones Canalizacion de los recursos economicos, Créditos, mantener una buena relacion y un
3922 Financieras desarrollar operaciones comerciales pormedio | buen servicio. Generar beneficios adicionales.
de sus entidades. Asegurar el buen uso de
herramientas.

Matriz Influencia VS Opinidn

Posteriormente, se procedio a identificar los grupos de interés claves a traves de la matriz

de doble entrada de influencia y opinion.

o Lainfluencia implica el grado de participacion activa que posee un grupo de interés
para afectar a la empresa, de modo que su trabajo influye directamente en el

desempefio de la empresa.

54



o Laopinion, se refiere a la percepcion o actitud que el grupo de interés mantiene hacia
la organizacion.
La matriz representa la correlacion existente entre el nivel de influencia del stakeholder

y la opinidn que sostiene de la empresa.

ALTO RIESGO ™
-Clientes
-Colaboradores

-Prestadores Médicos SITUACION IDEAL

-Instituciones - InstitucionesFinancieras
ALTO Gubernamentales

-Gobierno Corporativo

CORREGIR GESTIONAR
\_ INMEDIATAMENTE / ACTIVAMENTE
NIVEL
DE
INFLUENCIA
RIESGO POTENCIAL R
SITUACION DESEABLE
-Proveedores
BAJO

VIGILAR MANTENER

NEGATIVA POSITIVA

OPINION DE LA EMPRESA

Figura 10: Matriz de Influencia VS Opinion

2923 Matriz Interés VS Poder

La matriz representa la correlacion que existe entre el interés y poder que ejerce sobre la
empresa. Para posicionar a los stakeholders en la matriz se tomd en cuenta las siguientes
definiciones:

o El grado de interés sobre la actividad y/o desenvolvimiento de la empresa.

o Elpoder, que se refiere a la capacidad de influir en la gestion y estrategia de empresa

para comunicar y para defender sus propios intereses.

SITUACION IDEAL

Clientes

SITUACION DESEABLE -Colaboradores
ALTO Treaihies -Prestadores Médicos
-Instituciones
Gubernamentales
- InstitucionesFinancieras
NIVEL MANTENER INFORMADOS/ A?E:K?q’:ﬁl%
DE _ - /
INTERES
RIESGO POTENCIAL ALTO RIESGO
BAIO -Gobierno Corporativo

MONITOREAR \MANTENER SATISFECHOS‘.

MENOS PODEROSOS PODEROSOS

GRADO DE PODER

Figura 11: Matriz de Interés VS Poder
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Una vez identificados los grupos de interés, se procede a orientar el diagnostico hacia
estos: clientes, colaboradores, prestadores médicos, proveedores, instituciones
gubernamentales, gobierno corporativo, instituciones financieras. Cabe recalcar que
tanto como comunidad y medioambiente, no se consideraron como stakeholders para
Bellgenica debido a su linea de negocio; sin embargo dentro de la herramienta Ceres

Ethos, si estdn contemplados en sus dimensiones.

3.9.3 Aplicacién del Cuestionario Ceres-Ethos

Como herramienta principal, se sugirio la utilizacion del Cuestionario Ceres-Ethos; a
continuacion se describe su proceso de aplicacion.

Actualmente, la aplicacion de los indicadores CERES-ETHOS, cuenta con flexibilidad
mediante su sistema de solicitud en linea. Lo que significa que una organizacion puede
decidir de acuerdo a su realidad y en funcion de su interés los temas que desea desarrollar.
Se sugirid el pre -formato basico que cuenta con 12 indicadores; este conjunto comprende
cuestiones referidas a un abordaje mas amplio sobre los temas tratados por las diferentes
dimensiones. Como se indicé anteriormente, esta herramienta la conforma; el
cuestionario cualitativo y cuantitativo. Por lo tanto la informacion se recopil6 mediante
reuniones programadas con el responsable interno del proyecto, el director de marketing
y el director financiero. Es importante recalcar que mediante estas reuniones, se pudo
corroborar en qué medida o nivel se cumplian cada una de las preguntas correspondientes
a los cuestionarios; lo que permitié un analisis mas profundo y por lo tanto méas exactitud
en la propuesta. Posteriormente las respuestas de los cuestionarios fueron validadas por
el Director General de Bellgenica. Las respuestas se ingresan directamente al sistema y
se despliega un diagndstico con sus respectivos resultados (Para mayor informacion, ver
Anexo 14).

3.9.4 Aplicacion de Encuestas

Una vez definidos los grupos de interés, se procedio a construir cuatro cuestionarios
diferentes, los cuales fueron subidos a la plataforma de Formularios Google. Esta
plataforma, brinda la posibilidad de aplicar la encuesta de tal forma que es posible a la
investigadora monitorear constantemente las respuestas y establecer cierto control pues
se puede configurar para que cada una de las preguntas sean obligatorias.

Se abordaron a los distintos grupos de interés mediante un correo electronico que contenia

el link para dirigirse a la encuesta:
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ORMAMAS EFI§AZ DE CREAR UN CAMBIO E5

A

INGRESA AL STGUTENTE LINK YgNlNA LAS PREGUNTAS

——

Figura 12: Invitacion para Encuestas de Stakeholders Bellgenica

Se planifico 7 semanas como lapso para la aplicacién de las encuestas.

Proveedores

29 4‘5_a relacion empresa - proveedor representa un insumo importante, en el proceso
productivo de Bellgenica, pues su compromiso mutuo contribuye efectivamente a la
consecucion de objetivos de ambas partes y al establecimiento de una relacién duradera.
Bellgenica cuenta con una pequefia base de proveedores de insumos administrativos; por
lo que la encuesta fue aplicada a la totalidad de la poblacion. Se obtuvo 20 respuestas en
total (Para mayor informacion, ver anexo 7).

La encuesta esta distribuida, en base a 5 temas principales:

Trato Respetuoso,

Canales de Comunicacion,
Alianzas,

Criterios de Seleccion y

3945 Responsabilidad Social Empresarial.

0O O O O

Prestadores Médicos

La necesidad de establecer relaciones beneficiosas con este grupo de interés es imperativo
para la gestion de Bellgenica; se entiende que si la relacion prestador- empresa llega a
presentarse como discordante, el desempefio de la misma puede verse seriamente
perjudicado. Debido a la cantidad de poblacion establecida en las ciudades de Quito,
Guayaquil, Cuenca, Loja, Ambato, El Coca, Ibarra, Latacunga, Manta, Machala, Lago
Agrio y Salinas; se determiné que la encuesta se aplicaria al total de la misma. Se enviaron
3 recordatorios por correo electronico y se realizaron Ilamadas telefénicas a las oficinas
de convenio de cada prestador para personalizar la invitacion a realizar la encuesta;
finalmente, se obtuvieron 41 respuestas (Para mayor informacion, ver anexo 8).

La encuesta esta distribuida, en base a 3 temas principales:

o Responsabilidad Social Empresarial,
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o Comunicacion,
o Seleccion de Prestadores Médicos.

Clientes

Este grupo de interés, representa la razén de ser de Bellgenica por lo tanto, su opinion y

comportamiento hacia la empresa, influye directamente en la imagen de la misma.

3.9.4Feniendo en cuenta que parte de la RSE implica dar un servicio de calidad, dentro de los

parametros legales y brindando un seguimiento que garantice los aspectos antes descritos,

se ha considerado importante incluir en esta investigacion dos encuestas. La primera

encuesta involucra aspectos de RSE, pero estd mas enfocada en analizar la calidad de

servicio al cliente y la veracidad de sus procesos. Mientras que la segunda encuesta

aborda directamente diferentes aspectos de RSE en la empresa.

A continuacion se describe en detalle la situacidn antes expuesta.

o

3.9.4.4

Encuesta de Seguimiento: segun el Director de Marketing de Bellgenica, la encuesta
fue aplicada a 200 clientes aleatoriamente en Agosto del 2017, se obtuvo un
aproximado de 72 respuestas. La encuesta consta de 8 preguntas e incluye aspectos
referentes a servicio al cliente y se constata la funcionalidad de sus procesos (Para
mayor informacion, ver anexo 9).

Esta encuesta esta distribuida, en base a 2 temas principales:

- Servicio al Cliente
- Publicidad.

Encuesta de RSE: actualmente, la empresa se encuentra en una etapa de crisis
financiera, por lo que tienen demoras en sus reembolsos a clientes. Por este motivo,
la directiva de Bellgenica, pensando en la conveniencia de la situacion antes descrita,
asignd un grupo aleatorio de 100 clientes para contestar la encuesta enfocada a RSE;
esta encuesta fue aplicada en el mes de Mayo con un plazo limite hasta el mes de Julio.
Se obtuvo 8 respuestas de clientes (Para mayor informacion, ver anexo 10).

Esta encuesta esta distribuida, en base a 4 temas principales:

- Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente
- Promocion de la Participacion del Cliente
- Publicidad

- Responsabilidad Social Empresarial

Colaboradores

Estos constituyen una parte fundamental del desarrollo de la empresa, pues su actuacion

influye directamente en los resultados de Bellgenica. Se aplico la encuesta a nivel
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nacional; en Quito, Guayaquil, Cuenca, Loja y Machala. Debido a que la poblacion

representa una cantidad moderada; la encuesta fue aplicada a la totalidad de la misma. Se

enviaron 3 correos electrénicos como recordatorio; sin embargo se obtuvo respuesta de

62 colaboradores (Para mayor informacion, ver anexo 11).

La encuesta se encuentra distribuida, en base a 11 temas principales:

Informacion de Bellgenica,
Selecciéon & Promocién,

Salarios & Productividad,
Beneficios Sociales,

Conciliacion Laboral & Personal,
Prevencion de Riesgos Laborales,
Formacion & Desarrollo,

Clima Laboral,

Evaluacién de los Empleados,
Medidas Disciplinarias,
Comunicacién de RSE.

O O O O 0O OO0 0O 0O O0o0Oo

3.10 Analisis e Interpretacion de Resultados

3.10.1 Analisis del Diagndstico Ceres-Ethos

A continuacion, se presenta un analisis sobre los datos arrojados por la herramienta

CERES-ETHOQOS; la cual identifica 5 etapas de madurez en cuanto a los indicadores que

se utilizo para el entorno real de Bellgenica:

[N I
>

eNToY/o [\¥) ETAPA 2 l\j Egélc:TElglAl\i
TRATAMI - INICIATIV
ENTO ASY ISEQITTEOI\iAYS
INICIAL PRACTICA DE
En relacion S B GESTION
al tema, la En relacion En relacion al
empresa al tema, la tema, la
cumple con empresa empresa
la desarrolla

L ool adopta
legislacion, iniciativas e politicas
cuando es implementa formalizadas
pertinente, las préacticas e implementa
ylo trata el actuales. procesos de
tema de una promocion de
ancra valores.
inciniente

ETAPA 4
EFICIENCI
A

En relacion al
tema, la
empresa mide
los beneficios
de su gestion
y los
considera en
la toma de
decisiones y
en la gestion
de riesgos
(incluida la
cadena de
valor).

ETAPAS
PROTAGO
NISMO

En relacion
al tema, la
empresa
experimento
transformaci
ones e
innovaciones
para la
generacion
de valores y
la
actualizacion
de sus
practicas.

Figura 13: Matriz Etapas de Madurez
Fuente: (Instituto Ethos 2017)

Los datos arrojados indican que los 12 indicadores se sittan en las etapas de madurez

uno y dos.
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ETAPA 1 1. Estrategias para la sustentabilidad

CUMPLIMIENTO Y /O 20. Monitoreo de los impactos del negocio en los derechos humanos
TRATAMIENTO INICIAL 12. Précticas de Anticorrupcion
En relacion al tema, la empresa 24. Relacion con empleados (Efectivos, Tercerizados, Temporarios a Tiempo Parcial)

cumple con la legislacion, cuando ~ 17. Sistemas de gestion de proveedores
es pertinente, y/o trata el tema de
una manera incipiente.

- ETAPA 2 4. Cdodigo de ética
: INICIATIVAS Y PRACTICAS 5. Gobernabilidad Corporativa (empresas de capital cerrado)
En relacion al tema, la empresa 32. Impacto derivado del uso de productos o servicios

desarrolla iniciativas e
implementa las practicas actuales.

Figura 14: Matriz de Resultados de Etapas de Madurez de Bellgenica
Fuente: (Informe Autodiagndstico Ethos 2018)

Andalisis del Rendimiento de las Dimensiones:

3.10.1.1 Ambiental
-o- Compaiiia
®- Media General

Gobierno Corporativoy
Gestion

Vision v Estrateaia

Social

Figura 15: Matriz de Rendimiento de Dimensiones

Fuente: (Informe Autodiagndstico Ethos 2018)

El gréfico indica los ejes en los cuales Bellgenica tiene un mayor porcentaje de
cumplimiento.

La dimension de Gobierno Corporativo y Gestidn; tiene un promedio de 3.2, debido a
que la empresa cumple requisitos legales entorno a las operaciones, tiene una estructura
administrativa formalizada, realiza auditorias internas y externas periddicas de sus
resultados; sin embargo, no cuenta con un codigo de conducta o un consejo consultivo,
ni ampara los impactos sociales ni ambientales dentro de la toma de decisiones. En cuanto
a la dimension Social, que se centra mas en el aspecto interno de la empresa, tiene un
promedio de 4. Esto implica que Bellgenica, no participa en discriminacion contra
empleados, clientes, terceros o cualquier otra parte interesada; ademas de poseer practicas
de conducta y desarrollo de valores éticos. No se toma en cuenta las dimensiones;
Ambiental, ni Vision y Estrategia, debido a que la empresa no emprende ninguna
iniciativa, referente a comunidad, impacto al medio ambiente, cultura e innovacién para
la sostenibilidad.
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3.10..

Andlisis del rendimiento de los temas y subtemas:

Cuestiones Relativas al

Consumidor -e- Compaiiia
~®- Media General

Derechos Humanos Vision y Estrategia

Relacion con la Comunidad y

Gobierno Corporativo Participacion en su Desarrollo

Medio Ambiente Practicas Laborales

Précticas de Operacion
y Gestion
Figura 16: Matriz de Rendimiento por Temas
Fuente: (Informe Autodiagndstico Ethos 2018)

Dimensioén Subtema Indicador

Vision y Visiony Visidn y estrategia Estrategias para la sustentabilidad
estrategia estrategia

Tanto en la dimensién, como en el tema y subtema, puntta 0 ya que la empresa no realiza
estudios de impactos socio ambientales para considerar en el planeamiento estratégico,
no identifica riesgos estratégicos, financieros, reputacionales u operacionales
relacionados a sus impactos socio ambientales de corto y mediano plazo sin tener
procedimientos de gestion de estos riesgos, entre otros.

Dimensién Tema Subtema Indicador ‘

Gobierno Gobierno Gobierno corporativo y Codigo de conducta
corporativo y corporativo conducta
gestién Gobernabilidad corporativa (empresas de capital cerrado)
Practicas de Practicas anticorrupcion Practicas anticorrupcion
operacidny
gestion Sistemas de gestion Sistemas de gestion de proveedores

Mapeo de los impactos de operacion y gestion de riesgos

La dimension de Gobierno Corporativo y Gestion tiene un puntaje de 3.2, en los temas
de Gobierno Corporativo se evalla con 4.6; Practicas de Operacion y Gestion se
evalla con el 1.8.
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Gobierno Corporativo y Conducta ~e- Compafiia
~®- Media General

Practicas Anticorrupcion Sistemas de Gestion

Figura 17: Matriz de rendimiento por subtema de Dimension de Gobierno Corporativo y Gestion
Fuente: (Informe Autodiagnéstico Ethos 2018)

El gréfico demuestra que el subtema de Gobierno Corporativo y Conducta marca un
porcentaje relativamente alto en comparacién con los otros subtemas; debido a que adopta
y aplica patrones de conducta para orientar el comportamiento de sus empleados, el
reglamento interno fue validado y aprobado por los 6rganos de control en el que se
incluye la prohibicion de préacticas ilegales, inmorales y antiéticas, que deben cumplir
todos los empleados de la empresa. En cuanto a Practicas de Anticorrupcién, la
puntuacion es menor, debido a que la empresa no realiza controles para evitar la
concurrencia de corrupcién ya que no posee politicas ni capacita a sus integrantes
respecto a antecedentes legales sobre actos de corrupcion. Finalmente el subtema de
Sistemas de Gestion, tiene el mas bajo puntaje, debido a que; aunque la empresa exige
el cumplimiento de la legislacion en la seleccion de proveedores, cumple con los
requisitos legales pertinentes y mantiene las licencias de operacion que su actividad lo
requiere; no dispone de clausulas socio ambientales ni cuenta con una politica de
contratacion de proveedores, de manera que no los involucra en las cuestiones

relacionadas a la gestion de RSE para evaluar ni reconocer buenas préacticas.

Dimension Tema Subtema Indicador
Situaciones de riesgo para los Monitoreo de los impactos del negocio en los derechos
Derechos humanos
derechos humanos humanos

Relacion con los empleados ( efectivos, tercerizados,,

Précticas laborales Relaciones laborales . - .
temporarios a tiempo parcial)
Social
Cuestiones relativas al Respecto al derecho del . -
. - Impacto derivado del uso de productos o servicios
consumidor consumidor

Relacion con la comunidad y

L Gestién de impactos en la Gestion de los impactos de la empresa en la comunidad
participacion en su desarrollo

comunidad y desarrollo
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En la dimension Social, Bellgenica tiene un puntaje de 4; en los temas Derechos
Humanos puntta 3.8; en cuanto a Practicas Laborales tiene una puntuacion de 2.8; en
lo referente a Cuestiones Relativas al Consumidor tiene 5.4 y en cuanto a la Relacién

con la Comunidad y Participacion en su Desarrollo puntta 0.

Gestion de Impactos en la

Comunidad y Desarrollo -»- Compaiiia
¥ Media General

9

b
.,{: Situaciones de Riesgo para
\ - [54]

&
It los Derechos Humanos

Respecto al Derecho
del Consumidor

Relaciones Laborales

Figura 18: Matriz de rendimiento por subtema de Dimension Social
Fuente: (Informe Autodiagndstico Ethos 2018)

El grafico demuestra que, el subtema de Situaciones de Riesgo para los Derechos
Humanos, tiene una puntuacion media en comparacién con los otros subtemas; debido a
que la empresa cuenta con canales informales y trata de forma puntual, los casos de
respeto de derechos humanos internos y externos, no existe la discriminacion contra
empleados, clientes o cualquier otra parte interesada; sin embargo, no evalia la
vulnerabilidad de la comunidad, el entorno en derechos humanos de la empresa, ni trata
las dimensiones de prevenir respetar y remediar. En cuanto a relaciones laborales,
aunque la puntuacion es baja; la empresa posee un nimero de empleados tercerizados
inferior al 20% del total de los contratados, toma medidas oportunas para la solucién de
faltas en relacion a la legislacion laboral. En contraste, esta no cuenta con politicas y
procedimientos formales que regulen su sistema de gestion de las relaciones laborales, ni
busca mejoras en las condiciones de trabajo de sus empleados. Derecho del Consumidor
genera una puntuacion alta, debido a que la empresa esta pendiente de la seguridad de
sus afiliados y por lo tanto dispuesta a interrumpir la prestacion de sus servicios, si es que
estos representaran una amenaza; cuenta con un programa especial que hace foco en la
salud y seguridad de sus afiliados respecto de los servicios que ofrece, ademas capacita a

todas las areas de la empresa, para recabar y canalizar informacion que lleve a la mejora
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de la seguridad de los servicios que ofrece. En cuanto a Gestion de Impactos en la
Comunidad y Desarrollo, no se realiza ninguna actividad referente a RSE, ya que la
empresa no identifica a comunidad como uno de sus grupos de interés.

Dimension Subtema Indicador

Ambiental Medio ambiente Cambios climaticos Acciones relacionadas al cambio climatico

Gestion y monitoreo de los Sistema de gestion ambiental
impactos sobre los servicios eco
sistémicos y la biodiversidad

Tanto en la dimension, como en el tema y subtema, puntda O ya que no existe ninguna

actividad sostenible que favorezca al medio ambiente.

Camhins Climaticos
-o- Compaifiia
4 ~® Media General

Gestion y Monitoreo de los Impactos sobre
los Servicios Ecosistémicos y la
Biodiversidad

Figura 19: Matriz de rendimiento por subtema de Dimension Ambiental
Fuente: (Informe Autodiagnéstico Ethos 2018)

Adicionalmente no se considera al medioambiente como grupo de interés de Bellgenica.
Por lo tanto no se realiza ninguna actividad en relacién a los Cambios Climaticos ni los

Impactos sobre los Servicios Ecosistémicos y la Biodiversidad.

3.10.2 Analisis de Resultados por Grupo de Interés

Despues de la tabulacion de resultados, de cada una de las encuestas aplicadas a los
stakeholders de Bellgenica, se procede a analizar los resultados por medio de métodos
estadisticos. Estos resultados se muestran, a través de una tabla que indica la frecuencia
de la respuesta y un grafico que muestra el porcentaje para después presentarse el
respectivo analisis. A partir de este proceso se elaboran las interpretaciones y
conclusiones del estudio. Este andlisis se encuentra ordenado en base al tipo de encuesta
(Para mayor informacion, ver anexos del 2 al 6)

A continuacion se presenta un resumen detallado del analisis de resultados:
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Proveedores

El informe de resultados de la encuesta de proveedores, se muestra a través del siguiente

ejemplo:
21021 Sistemas de Evaluacion del Trato para Proveedores
# Alternativa Frecuencia :Seha establecido un sistema de evaluacion del trato que
1 Si 4 recibe como proveedor?
20%
2 No 16 mSi
mNo
Total 20 80%

La mayoria de proveedores indica que no existe un sistema de evaluacion del trato que
se recibe como proveedor; es decir la cercania que mantiene con la empresa es
exclusivamente comercial, principalmente via online v no personalmente.

Instrumentos de Verificacion:
o Facturas de Proveedores de 2017-2018

o Listado de proveedores. (Desactualizado)

Mediante el analisis de resultados en la encuesta de proveedores se encontraron las
siguientes incidencias:

La mayor parte de proveedores que respondieron el cuestionario son de la provincia de
Pichincha en razén de que la matriz de Bellgenica, se ubica en la ciudad de Quito.
Bellgenica no cuenta con un sistema de evaluacion sobre el trato que reciben los
proveedores y por tanto, no existe un canal en el que se pueda recibir quejas y
reclamaciones que a su vez, permita monitorear la interrelacion, de Bellgenica con los
mismos. Adicionalmente, se evidencia que no se han dado oportunidades para establecer
alianzas, directrices y actividades con los proveedores con la finalidad de optimizar
procesos productos y servicios adaptados a la RSE. Aunque Bellgenica explica a los
proveedores los requisitos que deben tener para proporcionar los insumos o servicios
necesarios a la empresa; estos manifiestan que la misma, no cumple de forma oportuna
con los compromisos adquiridos; no define con claridad los criterios de evaluacion y
seleccion a proveedores en relacion a la calidad de precios y responsabilidad
contractuales. En lo referente a la RSE, los proveedores manifiestan que la empresa no
fortalece la comunicacion y la atencion a los mismos; ni promueve iniciativas de
Responsabilidad Social lo que permite evidenciar el bajo nivel de précticas sostenibles
gue maneja la empresa actualmente, restando importancia al consumo de productos
nacionales que ayudan a mejorar la economia ecuatoriana (Para mayor informacion, ver

anexo2).
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Prestadores Médicos

El informe de resultados de la encuesta de prestadores médicos, se muestra a través del
siguiente ejemplo:
Programa de RSE

# Alternativa Frecuencia En su empresa, tiene un programa de RSE?

1 Si 24

3.10.2.2

2 No 17 o

H No

Total 41

Gran parte de los prestadores meédicos de Bellgenica han adoptadoun programa de
RSE; esta partede la poblacion se atribuyea instituciones grandes como hospitales o
clinicas; mientras que el 41% que contesto negativamente se atribuye a instituciones
medicas pequefias o medianas.

Instrumentos de Verificacion:
o Convenios en el que deberia existir la RSE como criterio de seleccion. (Actualmente
no poseeninguna clausula referente a RSE)

Las incidencias, encontradas mediante el analisis de resultados en la encuesta de
prestadores médicos refleja lo siguiente:

La mayor parte de los prestadores médicos, pertenecen a la matriz que es Quito, y muy
pocos responden de provincias como Azuay, Guayas, Santa Elena. Gran parte de los
prestadores poseen programas de RSE y han identificado stakeholders similares a los de
Bellgenica como: clientes, colaboradores, comunidad, proveedores y medio ambiente. La
gestion de RSE por parte de los prestadores médicos principalmente recae en acciones
relacionadas con la sostenibilidad dentro del aspecto social, ético profesional
medioambiente o econdmico; teniendo una gran parte de los prestadores médicos un plan
de mejoras para factores no favorables detectados respecto a RSE. Bellgenica, se interesa
en que sus prestadores médicos brinden el mejor servicio a sus afiliados; sin embargo no
se comunica regularmente aspectos como la identidad de la empresa ni tampoco permite
un acercamiento a la cultura organizacional de la misma. En cierta medida se fortalece la
comunicacion y la atencion a sus prestadores mediante llamadas telefonicas y correo
electronico. Lo que permite el dialogo entre las partes para lograr solucionar
inconvenientes que pudieran suscitarse. Para seleccionar los prestadores médicos, los
encuestados, manifiestan que la institucion toma en cuenta la calidad de servicio que
brindan, documentacion legal en regla, cumplimiento de regulaciones ambientales,

gestion responsable; sin embargo, no se hace referencia a politicas de competencia
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desleal. Debido a su situacion econdmica, ciertos prestadores expresan que no se han
cumplido oportunamente con los compromisos contractuales adquiridos; por lo que se
debe plantear mejoras en los procesos que permitan a Bellgenica tener una gestion exitosa

(Para mayor informacion, ver anexo 3).

Clientes: Seguimiento del Servicio

El informe de resultados de la encuesta de clientes (Seguimiento del servicio), se

muestra a través del siguiente ejemplo:
3.10.2.3

Atencion al Cliente:

# Alternativa Rfsl)llfsta ¢Cuanto califica usted la atencion brindada por parte de

7 servicioal cliente?
Su calificacién es del 1 al 5 Siendo 5 el mejor puntaje del
4 grafico

7%
o] 13% 1

21 33*‘ mz
20% 3
; 56 @

ma
Total 72

th| & | W N =
B W k2| =

La mayoria de poblacion encuestada, admite que la atencion brindada por parte del
equipo de servicio al cliente de Bellgenica esta entre muy buena y excelente.

Instrumentos de Verificacion:
o Encuestas de satisfaccion a clientes.
o Formatosde reclamos y sugerencias de clientes

A través de la encuesta de seguimiento, se determind lo siguiente respecto a la calidad
del servicio de la empresa.

Se inicid la encuesta, inquiriendo acerca de las solicitudes de atenciones ambulatorias,
hospitalarias 0 médico a domicilio; la mayoria de clientes determino que han realizado
este tipo de solicitudes y que su solicitud fue atendida en un lapso de tiempo entre
inmediato y méas o menos largo. De modo que al momento de la cita, la misma estaba
agendada correctamente y no tuvieron inconveniente. En cuanto a tramites de reembolso,
la mayoria de la poblacion indico no haberlos realizado, sin embargo el 25% que
respondio afirmativamente, indico que su solicitud de reembolso se realizd muy
lentamente. Aun asi los clientes asignaron una calificacion, muy alta en cuanto a la
calidad de atencidn de servicio. De igual manera indicaron que la informacion que
recibieron al momento de adquirir su plan fue acorde a las coberturas prestadas hasta el
momento de la encuesta; lo que indica que efectivamente se han cumplido los

compromisos pactados con los clientes (Para mayor informacion, ver anexo 4).
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Clientes: Responsabilidad Social Empresarial

El informe de resultados de la encuesta de clientes (Responsabilidad Social

Empresarial), se muestra a través del siguiente ejemplo:

3.10.2.4 Informacion Publicitaria de los Servicios de la Empresa:
- ¢Proporciona Bellgenica informacion clara, precisay veraz
# Alternativa % sobre los servicios en cualquier documentacion
relacionada, incluyendo aspectos sociales y

1 Si 25 medioambientales?

2 No 75 “25% msi
N

Total 100 759 uNo

A través de su pagina web, Bellgenica brinda informacion a sus clientes acerca de los
servicios que ofrece, en esta, se puede encontrar documentos en PDF acerca de los
planes a los que pueden tener acceso seguin sus caracteristicas; sin embargo no incluyen
aspectos sociales o0 ambientales, lo cual evidencia la mayoria de respuestas obtenidas.

Instrumentos de Verificacion:
o DPoliticas de publicidad. (No documentado)

A partir del analisis de resultados se puede deducir lo siguiente:
Los principales encuestados pertenecen a la provincia de Azuay, Yy consideran que no
estan satisfechos con el servicio de Bellgenica; también indican que no han recibido
ningun tipo de evaluacion y seguimiento, sobre la satisfaccidon que tienen en relacion al
precio, calidad de servicio, cumplimiento y rapidez. Por lo tanto han experimentado
dificultad para comunicarse con la empresa en caso de inconvenientes. Debido a que la
empresa atraviesa por una crisis financiera; se demoran los pagos de siniestros,
devoluciones, reembolsos. Es por esto que como se menciond al inicio, la calidad de su
servicio es cuestionada, sin que exista un mecanismo que atienda y evalle las
reclamaciones de clientes. Aunque la empresa provee informacion referente a sus
servicios, por medio de correo electrénico o su pagina web; es evidente que no se
incluyen aspectos sociales y medioambientales. Finalmente, en lo referente a
responsabilidad social empresarial, los clientes manifiestan no conocer el término, por lo
5 1. fanto no tienen expectativas en este aspecto para la empresa. Esto implica que Bellgenica
no ha informado acerca de su iniciativa y actividades respecto a RSE; lo cual inhibe a

clientes de poder aportar con sugerencias (Para mas informacion, ver anexo 5).

Colaboradores

El informe de resultados de la encuesta de colaboradores, se muestra a través del

siguiente ejemplo:
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Sistema de Recepcion de Quejas y Resolucion de Conflicto:

# Alternativa Frecuencia . Tiene Bellgenica algiin sistema de recepcion de
. quejas y resolucion de conflictos entre los
1 Si 8 trabajadores?
13%
2 No 54 wsi
H No
Total 62

El departamento de talento humano es usado como catalizador de quejas, v de mediador

por parte de los colaboradores de la empresa; lo cual le otorga informalidad a esta

cuestion. Los resultados obtenidos evidencian que no existe un sistema mediante el cual

se reciban las quejas v por lo tanto la empresa no puede actuar a favor para resolver los

conflictos que pudieran presentarse de forma completamente efectiva.

Instrumentos de Verificacion:

o Entrevistaal coordinador de Talento Humano
Mediante la aplicacion de la encuesta, se permitio analizar el criterio de los colaboradores,
acerca de las oportunidades de RSE que existen en Bellgenica; el analisis de resultados
reflejé las siguientes incidencias.
La mayor parte de colaboradores indico que pertenecen a la ciudad de Quito, por ser la
matriz y en menor cantidad de Cuenca. Al consultarles sobre la mision y vision de la
empresa, la mayoria de los encuestados, copié de la pagina de internet de Bellgenica, muy
pocos describieron en sus propias palabras; sin embargo se mostré su entendimiento en
aspectos como: el servicio que brindan, la importancia de su trabajo y el objetivo que
persiguen en comdn como empresa. Segun los colaboradores, Bellgenica aplica para el
proceso de seleccion del personal y la promocién de cargos, aspectos como la
objetividad, transparencia en el proceso, igualdad de oportunidades, no discriminacion
(genero, nacionalidad, etnia) lo que evita el trafico de influencias, corrupcion, malos
entendidos y problemas entre los empleados. Para la contratacion, se promueve la
estabilidad de la plantilla, priorizacion de la contratacion de tiempo indefinido,
obligatoriedad del contrato laboral y la limitacion de la externalizacion de la contratacion
en su totalidad, cumpliendo la normativa legal. En relacion a la remuneracion, Bellgenica
otorga a sus empleados, una remuneracion competitiva y equitativa; estableciendo una
estructura salarial por encima de los rangos sectoriales y acorde con el desempefio de las
funciones del colaborador. Incentivando asi la productividad mediante remuneraciones
adicionales por el cumplimiento de objetivos, comision a los vendedores, reconocimiento
de sus esfuerzos; lo que hace que sus colaboradores se esfuercen por cumplir cada vez

de mejor forma su funcién.

69



Los colaboradores, se muestran conformes a los beneficios sociales que brinda la empresa
y se evidencia la utilizacion de instrumentos de conciliacion de vida laboral y personal
como: flexibilidad de horario (por estudios, familia) y flexibilidad en la toma de
vacaciones para que las empleen segln su conveniencia. En lo referente a la proyeccion
de riesgos laborales, Bellgenica cumple Unicamente lo establecido por la ley y se
encuentra en proceso de implementacion de politicas referentes a seguridad y salud
ocupacional.  Consecuentemente, Bellgenica se preocupa del bienestar de sus
colaboradores ante diferentes situaciones como: emergencias personales, situaciones de
estrés, apoyo a las familias en caso de fallecimiento, invalidez o enfermedad grave. Por
el momento, la empresa no ha implementado un sistema de desarrollo del personal
referente a planes de carrera, por lo que la capacitacion que reciben sus colaboradores es
limitada y producto de un proceso aislado de cada area. En lo referente a clima laboral,
los colaboradores manifiestan que no se ha implementado un sistema para recoger sus
sugerencias, opiniones, quejas ni resolucion de conflictos. Por lo tanto, insisten que no
existe un sistema para evaluar el clima o su nivel de satisfaccion laboral; lo cual implica
que no se tiene identificado los aspectos positivos y negativos de sus colaboradores, para
sobre esta base poder elaborar planes de mejora que beneficien la relacién entre
Bellgenica y su cliente interno. Por otro lado, se indica que en lo referente a evaluacion
de desempefio, Bellgenica dispone del método 360; a partir del jefe inmediato, el
colaborador y un compafiero de area. Posteriormente se emite un informe que es
archivado por Talento Humano y mediante este se pueden realizar los correctivos
necesarios y apreciar mejoras en evaluaciones futuras. Se indica también que dentro de
esta evaluacion existe un espacio para retroalimentacion y aunque se realizan reuniones
por area en donde se da esta apertura, los resultados reflejan que los colaboradores no
identifican ningiin mecanismo de retroalimentacidn sobre el desempefio. En consecuencia
los planes de mejora para el desempefio de colaboradores tampoco se identifican entre los
mismos. Bellgenica cuenta con un reglamento interno, en el que se explica las sanciones
y medidas disciplinarias que norma el desempefio laboral; sin embargo, no existe una
reglamentacion o politicas de anticorrupcion por lo que se hace necesario la creacion de
un codigo de ética. Con relacion a la comunicacion de practicas de RSE, se ha
comunicado principalmente por medio de correo electronico a los empleados su finalidad,
pero no se ha realizado ningun tipo de actividades en favor del medio ambiente ni de su

comunidad (Para mayor informacion, ver anexo 6).
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Analisis de Instituciones Financieras

Dentro de sus Stakeholders, Bellgenica contempla a Instituciones Financieras.

Segun el coordinador de Talento Humano, la empresa realiza su actividad econémica con

tres instituciones financieras principales que son: Banco Internacional; Banco
3j'mZI'DGichincha; Banco del Pacifico. A traves de sus memorias de sostenibilidad del afio 2017,

alineadas a la metodologia del Global Reporting Iniciative G4, se realizé una sintesis de

su actividad y posteriormente el andlisis. Es necesario puntualizar que la correlacién

encontrada es significativa pues las 3 instituciones al igual que Bellgenica ofrecen un

servicio a sus clientes (Para mayor informacion, revisar Anexo 15).

Tabla 12.
Resumen de Practicas Sostenibles de las Instituciones Financieras de Bellgenica

Instituciones Financieras de Bellgenica

Tema Précticas Sostenibles Banco Banco Banco
Pichincha Pacifico Internacional
Colaboradores y Preferencia de contratos indefinidos X X X
Derechos Humanos  Beneficios Sociales X X X
Gestion de Climay Cultura Organizacional X X
Atencion a grupos vulnerables X X
Programas de prevencion y reduccion del uso de X X
drogas y alcohol
Eventos sociales para colaboradores X X X
Valores y Codigo Cadigo de ética X X X
de Conducta Comité de ética X X
Manual de politicas de conflictos de interés X
Canal de denuncias X X
Reglamento interno del trabajo X X X
Manual de politicas de Responsabilidad Social X
Corporativa
Difusion de valores organizacionales X X X
Medioambiente Proyectos ambientales X X
Comunidad Programa de Educacion Financiera X X X
Programas de Voluntariado Corporativo X X X
Programas de Capacitacion a través de plataforma virtual. X
Aiggdmei(;?rnoﬁo Planes de carrera'y §uce_s,ién. X X
Plan anual de capacitacion X X
Stakeholders Gestion y Dialogo con grupos de interés X X X
Proveedores Calificacion y gestion de proveedores X X X
Prevencion de Medidas preventivas del lavado de activos y X X X

Riesgos y Fraudes  fraudes
Fuente:(Memoria de Sostenibilidad Banco Pichincha, Pacifico, Internacional, 2017)

Analisis de instituciones financieras frente a Bellgenica:

Segun la informacion detallada anteriormente, es claro que las instituciones financieras
poseen un nivel elevado de RSE. Debido a que este grupo de interés gestiona de forma
directa y activa a Bellgenica por medio de sus servicios financieros y no al revés. El
impacto que puede generar en la empresa es positivo; debido a que mediante su ejemplo

se pueden establecer lineas de accion que complementen la gestion del banco.
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4 CAPITULO IV: Propuesta Modelo de Gestion en
Responsabilidad Social Empresarial

Una vez realizado el diagnéstico sobre Responsabilidad Social Empresarial de Bellgenica,
se encontr6 que la empresa unicamente cumple lo relacionado al aspecto legal y procesos
relacionados a las disposiciones emanadas por la superintendencia de compafiias, SRI,
Agencia de aseguramiento de la calidad de los servicios de salud y medicina pre-pagada
ACESS que esta alineado al Ministerio de salud publica.

Razon por la cual, la siguiente propuesta de RSE, se centrara en fortalecer las debilidades
de Bellgenica, lo que permitira, la priorizacién de acciones buscando ante todo la
satisfaccion de los grupos de interés de la empresa: Gobierno Corporativo, Colaboradores,
Prestadores Médicos, Proveedores, Clientes, Instituciones Financieras e Instituciones
Gubernamentales.

Se enfatiza que la propuesta descrita a continuacién esta fundamentada en la realidad de
Bellgenica, tomando en cuenta los recursos disponibles y posibilidades de desarrollo;
busca el mejoramiento continuo del comportamiento de la empresa a través de canalizar
sus impactos en sus grupos de interés.

Ademas, se describen las acciones como un proceso que tiene la posibilidad de ejecutarse
en un plazo de uno a tres afios. Esta priorizacion se basé principalmente en los costos,
importancia e impacto a RSE. Por lo tanto el aporte de modelo de gestidn correspondera
principalmente a alcanzar los objetivos del negocio, responder a las expectativas de los
stakeholders, ser competitivos entre las préacticas de empresas de medicina prepagada.

4.1 Objetivos

Objetivo general: Disefiar un modelo de gestion en RSE, enfocado en los stakeholders
de Bellgenica, tomando en cuenta a partir de su diagnostico; objetivos medibles, y
verificables junto con las acciones propuestas para cada linea de accion que puedan guiar

a Bellgenica en su camino hacia la sostenibilidad.
Objetivos del proyecto:

o Establecer en Bellgenica una gestion sostenible y que concientice acerca de la

importancia de RSE y su impacto en los colaboradores, medio ambiente y comunidad.
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o Establecer actividades que respondan a las necesidades de los stakeholder de
Bellgenica en materia de RSE.

o Evitar la contaminacién ambiental y promover buenas practicas ambientales dentro
del alcance de la empresa.

o Generar un impacto positivo en la sociedad por medio de contribuciones voluntarias

de parte de quienes integran la empresa.

4.2 Modelo de Gestion de RSE para Bellgenica

El modelo de gestion que se presenta en esta investigacion, contiene lineas de accion
basadas en el contexto actual de Bellgenica , por lo tanto esta dirigida a satisfacer las
necesidades que tiene la empresa frente a sus grupos de interés en el ambito socialmente
responsable. Por lo tanto, en su esencia, busca guiar a la empresa en su camino hacia la
sostenibilidad.

Siendo asi, se describe muy detalladamente, y por cada grupo de interés las lineas de
accion necesarias que justifica a los objetivos de esta propuesta.

Esta descripcion consiste en detallar: objetivo general, objetivos especificos, acciones,
actividades, indicadores, resultados esperados, costo aproximado, responsables, recursos,
plazo de implementacion y prioridad.

Adicionalmente se determind un proceso de implementacién tomando en cuenta la
factibilidad e impacto de RSE; durante un periodo de 3 afios en donde se establecen las
fases para complementar esta propuesta. Que a su vez servird de base para crear una
cultura de sostenibilidad en Bellgenica y finalmente lograr que su gestion de RSE sea

reconocida publicamente.

El modelo de gestion en RSE para Bellgenica, se presenta en el Anexo 1
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5 Conclusiones & Recomendaciones

5.1 Conclusiones

La Responsabilidad Social Empresarial, implica un marco de accion desconocido para

Bellgenica; por lo que se ha tratado de introducirlo en su cotidianidad. Los primeros pasos

en practicas de sostenibilidad, apertura multiples posibilidades de progreso para la

empresa, asegurando asi su crecimiento sostenible. A través de este estudio esta claro que

el proceso de adoptar practicas sostenibles requiere del compromiso tanto de los

directivos y colaboradores que deberan proyectar una nueva imagen de Bellgenica; esto

debido a que el paradigma administrativo se enfrenta a un cambio inminente en el entorno

ecuatoriano.

o

La responsabilidad social empresarial es un aspecto indispensable en el desarrollo de
una empresa, debido a que puede generar un impacto positivo, en las relaciones con
los stakeholders, clima laboral, productividad, ahorro de gastos y permite que pueda
posicionarse la imagen de la empresa para mayor de aceptacion de parte del cliente.
Bellgenica no ha contemplado dentro de su estrategia de negocio la responsabilidad
social empresarial, lo cual se evidencia en la falta de implementacion de practicas
sostenibles, asi como la falta de asignacion de presupuesto y personal para este
aspecto en especifico; sin embargo reconoce la RSE como una necesidad a largo plazo.
Se utiliz6 para el diagnostico, el cuestionario de Ceres bajo la opcién de pre
configuracién bésica, lo que permiti6 un abordaje general; compuesto por 12
indicadores, debido al conocimiento de que Bellgenica no consideraba la RSE dentro
de su gestion.

La herramienta de Ceres-Ethos sitta a Bellgenica, utilizando dos de las cinco etapas
de madurez. La empresa se identifica con la etapa 1 (cumplimiento y/o tratamiento
inicial) lo cual implica un cumplimiento de la legislacion o normativa vigente en el
pais. También contempla la etapa nimero 2 (Iniciativas y Préacticas) lo cual implica,
que se desarrollan iniciativas y se implementan practicas referentes a temas
relacionados con RSE. Sin embargo no existe una mayor implicacion del tema en el
desarrollo de la empresa dia a dia.

Mediante el diagnéstico de Ceres, se concluye que Bellgenica cumple con la
normativa legal vigente y segun los requerimientos de las entidades que regulan las

empresas de medicina prepagada y aborda la RSE de manera incipiente. Esto debido
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a que 5 de los 12 indicadores que se plantearon, se ubican en la etapa 1 de
cumplimiento y/o tratamiento inicial.

Las puntuaciones mas altas de Bellgenica recaen en 3 de los 12 indicadores, que se
sittan en la etapa 2; esto implica que la empresa esta desarrollando iniciativas e
implementando préacticas correspondientes a los indicadores de codigo de conducta,
gobernabilidad corporativa, impacto derivado del uso de productos y servicios.
Los indicadores de: Acciones Relacionadas al Cambio Climético, Gestion de los
Impactos de la Empresa en la Comunidad, Sistema de Gestion Ambiental, no
tienen aplicacion dentro de la empresa, debido a que no se considera un stakeholder
que genere impacto alguno dentro de la empresa.

El porcentaje, respecto a la aplicacion de précticas sostenibles por parte de Bellgenica,
es bajo, en comparacion con el porcentaje promedio que se encuentra registrado en el
banco de datos de Ceres.

Aunque tanto comunidad como medioambiente, no se han considerado como un
grupo de interés dentro de Bellgenica, se ha incluido acciones referentes dentro del
modelo de gestion; debido a que constituyen como parte del marco estratégico de
aplicabilidad de la RSE.

Bellgenica no cuenta con un sistema de gestion de proveedores, ni ha establecido
canales de comunicacion que faciliten acercamientos de algin tipo con los mismos,
de manera que se desconoce el impacto que tiene la empresa sobre su gestion.

El nivel de RSE tanto de los prestadores médicos como de las instituciones financieras
supera el nivel de sostenibilidad de Bellgenica por lo tanto representa un reto y
aliciente para la empresa el intensificar su gestion en responsabilidad social
empresarial.

Bellgenica posee una politica de servicios competente y maneja precios apropiados,
sin embargo se encuentra atravesando una crisis economica por lo que la satisfaccion
de los clientes en cuanto a la gestion de la empresa es reprobatoria.

Bellgenica necesita desarrollar un sistema de formacion y capacitacion que se
complemente con los mecanismos de evaluacidn del personal y retroalimentacién de
modo que se pueda mejorar el rendimiento y la satisfaccion de su capital humano.
Bellgenica no posee un sistema de comunicacion que permita un constante didlogo y

retroalimentacion por parte de cada uno de sus grupos de interés.
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5.2 Recomendaciones

En conformidad con el diagndstico realizado y a través del anlisis de la posicion de cada

uno de los grupos de interes, se recomienda lo siguiente en base a las discordancias

identificadas.

o Serecomienda que el gobierno corporativo de Bellgenica establezca un compromiso
para adoptar practicas sostenibles dentro de su cultura organizacional y estrategia
comercial; basada en los beneficios de la RSE y la importancia de generar una nueva
imagen de la empresa hacia sus grupos de interés. Por lo que es necesario la aplicacion
del modelo de gestidn propuesto.

o Serecomienda a la organizacion, que dado el volumen de actividades que engloba el
gobierno corporativo y que la mayoria tiene relacion directa con el area de Talento
Humano, se pueda contar con un perfil profesional que permita ejecutar y supervisar
las multiples campafas e iniciativas de RSE en todas las areas; ademas de monitorear
y asegurar canales de dialogo con los stakeholders de Bellgenica.

o Enlo concerniente a los procesos propuestos de RSE pertenecientes a subsistemas de
Talento Humano, como capacitacién, evaluaciéon del desempefio, clima laboral; se
recomienda que sean centralizados en este departamento y sobre todo se unifiquen los
criterios generales por medio de politicas que aseguren la eficiencia de estos
procedimientos. Debido a que varios de estos se realizan de forma independiente de
cada area, lo que ocasiona que no exista un proceso formal.

o Del mismo modo se recomienda la contratacion de practicantes o pasantes que den
soporte operativo en la formalizacion de procesos de formacion & capacitacion,
evaluacion del desempefio, clima laboral.

o Emprender campafias de responsabilidad social como un primer acercamiento a

colaboradores, con el objetivo de educarlos respecto al tema y garantizar su apoyo y
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participacion en el proyecto. De igual modo, cualquier politica, proceso o iniciativa
que se instaure respecto a RSE debera ser comunicado a todo el personal junto con
una invitacion para sumarse al proyecto.

Establecer un sistema efectivo de comunicacion interno y externo, a través de las
herramientas propuestas en el modelo de gestion. De manera que se asegure la
sensibilizacion, motivacion, compromiso y participacion en cada una de las iniciativas,
proyectos, programas referentes a RSE por parte de todos los colaboradores y de ser
el caso, de los grupos de interés de Bellgenica.

Implementar un sistema de gestion de proveedores en el que conste criterios de
seleccion y monitoreo constante de manejo de criterios de RSE, asi como un
mecanismo de comunicacion que garantice el didlogo entre las partes.

Considerar como meta a largo plazo, la creacién de un departamento de compras que
actle como regulador en las transacciones de la empresa con sus proveedores y que
al mismo tiempo pueda generar una relacion mas cercana con estos.

Establecer procedimientos que aseguren un didlogo constante para cada uno de sus
grupos de interés, de modo que se tenga siempre en consideracion las expectativas y
se pueda solucionar cualquier complicacion que haya surgido sin alterar la relacién
entre las partes.

Se recomienda la constitucion de un comité de RSE que pueda monitorear y
supervisar directamente, la gestion de RSE que se realice en la empresa. De modo que
pueda evaluar y revisar los esquemas de trabajo y en consecuencia modificar los

objetivos y politicas de RSE cada afio si fuese necesario.
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