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INTRODUCCION

La imagen empresarial es la construccion mental que se forma en el pablico como resultado
del procesamiento de toda la informacion relativa a la organizacién. Dentro de la imagen
corporativa encontramos a varios elementos que se conjugan para conformarla: identidad

visual, misién, vision, valores, objetivos, entre otros.

Actualmente, las empresas han optado por incluir a la Responsabilidad Social Empresarial
como parte fundamental de su plan estratégico debido a que puede ser un camino para la
competitividad, mejorar la calidad de vida de los grupos de interés y la productividad de la
economia haciendo sostenible al medio ambiente, la proteccion social, y se considera, sobre

todo, una fuente del desarrollo humano.

Este estudio pretende determinar cual es la percepcion de la imagen que tienen los
colaboradores de la empresa sobre los proyectos de Responsabilidad Social Empresarial
ejecutados por Diners Club del Ecuador S.A., especificamente en el programa se
Sostenibilidad Ambiental.

Diners Club del Ecuador cuenta con una amplia cartera de programas y proyectos de
responsabilidad social, entre los que se destacan: Artisteca, Sinfonia por la vida, Alianza
Diners-UNICEF, programa Origenes y el programa de Sostenibilidad Ambiental. He
seleccionado este ultimo proyecto ya que al analizar el enfoque de todos los programas he
determinado que existen varios programas enfocados en el desarrollo social y la educacién
con grupos vulnerables en general y es una tendencia de muchas empresas en el pais, sin
embargo, considero que el programa de Sostenibilidad Ambiental desarrollado por Diners
Club del Ecuador, sin duda ha sido pionero y de vanguardia en cuanto a temas
medioambientales; pues esta organizacion fue la primera en migrar la entrega de estado de
cuenta fisicos a digitales, digitalizar todos los expedientes de los clientes y
establecimientos, y lograr el manejo responsable de los inmuebles de las oficinas e instaurar

nuevas tecnologias arquitectonicas que permiten el ahorro de energia.



Es asi como, un conjunto de aristas, potencian el proyecto de Sostenibilidad Ambiental en
Diners Club del Ecuador S.A. posterior al lanzamiento de esta camparfia a nivel nacional,
varias instituciones financieras han seguido el ejemplo de esta organizacién y han

implementado programas similares.

Actualmente el tema de proyectos medioambientales es recurrente en todas las agendas
politicas y sociales en el mundo, por esta razon, la importancia de este tema, con la
ejecucion este proyecto se dan pautas e ideas innovadoras para realizar nuevos programas

de Sostenibilidad Ambiental en el futuro.

Cabe recalcar que la organizacion ha trabajado siempre en base a los valores, principios y
un estricto cumplimiento de normas ambientales, sociales y tributarias. Por estas razones,
Diners Club del Ecuador S.A. ha logrado mantenerse en los primeros lugares de referencia
entre las comunidades vecinas del pais, y como referente también en el exterior,
demostrando, de esta manera que los proyectos de Responsabilidad Social Empresarial y la
aplicacion del Gobierno Corporativo influye de manera positiva en la imagen corporativa

de Diners Club del Ecuador S.A. ante los diversos grupos de interés.

La propuesta de investigacion consiste en elaborar un analisis de la influencia de proyectos
de Responsabilidad Social Empresarial en la imagen corporativa de Diners Club del
Ecuador en el publico interno, quienes fueron directamente los ejecutantes de la camparfia

en todas sus fases.

En este sentido, este estudio permitira realizar un diagndstico de comunicacién vy
percepcion en los beneficiarios, de tal manera que permita identificar las debilidades y
fortalezas de la organizacidon respecto a los proyectos existentes, y a su vez de las acciones

comunicativas.

Una vez que se obtengan los resultados del diagnostico y el anélisis de percepcion, se
procedera a realizar una relacion entre la identidad corporativa, objetivos de la

organizacion, difusién y mensajes en los proyectos ejecutados.



Para esto se tomaran en cuenta los conceptos de: Imagen corporativa, filosofia corporativa,
comunicacion para el desarrollo, marketing social, buen gobierno corporativo y andlisis de

discurso.

En cuanto a las técnicas de investigacion he realizado dos entrevistas a José Luis Travez,
oficial de Responsabilidad y gestor de todos los proyectos de Responsabilidad Social
empresarial en la empresa desde hace 7 afios. También se ha empleado la técnica de la
encuesta a varios colaboradores quienes ejecutaron y fueron parte del proyecto de
Sostenibilidad Ambiental.

Una de las conclusiones mas importantes de esta disertacion es que Diners Club del
Ecuador es una entidad financiera que busca constantemente ser empatico con las
necesidades de sus grupos de poder que van evolucionando en el tiempo, y de esta manera
obtener una buena imagen con sus clientes, colaboradores, proveedores y competidores.
Con la creacién e implementacién de los programas de responsabilidad social empresarial
la organizacion se crea una reputacion de ser socialmente responsables nacional e
internacionalmente siguiendo lineamientos como miembro del Pacto Mundial, con sus
alianzas con UNICEF, entre otros. El discurso que ha manejado la empresa en los Gltimos
afios va relacionado directamente con la educacion, ya que considera que la educacion es el

motor para cambiar en mundo de forma financiera, social, artistica 0 medioambiental.



CAPITULO 1: RESPONSABILIDAD SOCIAL Y SU RELACION CON
LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

1.1 CONCEPTO

La Responsabilidad Social Empresarial se entiende por un conjunto de acciones dentro de
una planificacién estratégica empresarial, dichas acciones sirven para reducir el impacto
debido las actividades de produccion o trabajo de una empresa u organizacion hacia sus
grupos de interés (accionistas, clientes, proveedores, medio ambiente, colaboradores o a la
comunidad.) (Rebeil, 2012)

La RSE promueve el accionar empresarial basado en principios éticos y apegados a la ley;

la instauracion de proyectos de RSE es netamente estratégica, ya que con éstos se generara:

e Mayor productividad: mejores condiciones laborales internas y el correcto
funcionamiento de los procesos, se traduce en la retencion de talentos y menores
indices de rotacion de personal, lo cual va ligado directamente a la mayor

productividad de las empresas u organizaciones.

e Lealtad del cliente: satisfaciendo sus necesidades, empezando por proveerle un
lugar donde pueda transmitir sus necesidades y quejas. Ademas de calidad y precio,
los clientes empiezan a demandar informacion de las condiciones de produccion, las

certificaciones que tiene el producto, entre otras.

e Acceso a mercados: por cumplimiento de estandares y certificaciones exigidas por

actores externos, incluyendo consumidores.

e Credibilidad: la empresa que es respetuosa de las personas, comunidades, medio
ambiente y la sociedad proyecta una reputacion positiva que le garantiza mayor
sostenibilidad en el tiempo, reduciendo riesgos, anticipandose a situaciones que

pueden afectar la empresa. (CentraRSE, 2006)



Los términos Responsabilidad Social Empresarial (RSE) o Responsabilidad Social
Corporativa (RSC) se han hecho muy populares en las tltimas décadas, sobre todo desde el

inicio del nuevo milenio y las nuevas formas los gobiernos corporativos.

De hecho, algunas organizaciones y lideres mundiales han sumado esfuerzos para difundir
informacion y realizar acuerdos en torno a este tema, por ejemplo, en el Foro Econémico
Mundial realizado por las Naciones Unidas, se realiz6 el lanzamiento del Pacto Global en el
afio 2000.

El Pacto Global es una iniciativa voluntaria, en la cual, las empresas se
comprometen a alinear sus estrategias y operaciones con diez principios
universalmente aceptados en cuatro areas tematicas: derechos humanos,
estandares laborales, medio ambiente y anti-corrupcién. (United Nations Global
Pact, 2007)

Las empresas que se vinculan al Pacto Global, ademas de cumplir con los diez principios,
comparten la conviccion de que las practicas empresariales basadas en principios
universales contribuyen a la “construccion de a un mercado global mas estable, equitativo e

incluyente que fomentan sociedades méas prosperas.” (United Nations Global Pact, 2007)

Cumplir con las leyes de cada pais, ofrecer buen trato a sus colaboradores, presentar al
mercado productos de calidad, ofrecer buena atencion al cliente, y realizar proyectos
externos es al ideal que el Pacto Global quiere llegar por medio del cumplimiento de sus

diez preceptos.

Actualmente, existen muchas leyes en cada pais para que las empresas, instituciones y
organizaciones contribuyan con la sociedad y realicen campafas de Responsabilidad
Social, sin embargo, el objetivo, no deberia ser simplemente cumplir con las leyes, sino, ir

mas alla y crear valor y calidad en sus productos o servicios.



Cada empresa, institucion u organizacion establece su identidad corporativa y como parte
de ella encontramos a la filosofia corporativa, que se compone de misién, vision, objetivos
y valores organizacionales; las acciones realizadas diariamente deben reflejar lo establecido
en estas directrices, es por esta razdn que para actuar coherentemente, existe la necesidad
de asumir un nuevo modelo de gestion empresarial cuya base es generar un valor agregado
a las actividades de una empresa, y la posiciona no solo como productora o proveedora de
servicios, si no que la vuelve mas cercana al publico, a sus clientes y a sus grupos de

interés.

Actualmente, existen miles de proyectos de RSE, muchos de ellos empiezan por mejorar la
calidad de vida de los colaboradores dentro y fuera de la organizacién, haciendo camparias
de salud para ellos y su familia, oportunidades de educacion, planes de carrera,
mejoramiento en sus salarios, motivaciones, entre otras actividades. Es importante recalcar
este punto debido a que, como se menciond anteriormente, se debe ser coherente en los que
se comunica externamente y como procede la empresa en todos los &mbitos, pues no se
deberian realizar proyectos de RSE para aportar con la comunidad externa, si los

trabajadores no se sienten a gusto en la organizacion.

El cumplimiento de las responsabilidades internas es fundamental para que una empresa
actle responsablemente, ademas se ha demostrado cientificamente que un buen ambiente
laboral es un determinante para el éxito empresarial y asi obtener resultados que benefician
no sélo a la parte econémica, sino que también establece sentido de pertenencia y una
imagen positiva dentro de los colaboradores, esta buena imagen se reflejard en el

imaginario de los publicos y consumidores. (Pintado, T.; Sanchez, J. 2013)

Dentro de los programas de Responsabilidad Social Empresarial, se puede encontrar
proyectos internos, los cuales pueden ser: programas de reciclaje, optimizacion de recursos
tecnoldgicos e insumos de produccion, adquirir productos reciclados como materia prima,
no contaminacion de aguas o su tratamiento posterior a la utilizacion de las mismas, entre
otros proyectos, que sin duda empiezan con la construccion de un referente establecido para

crear proyectos externos.



Los proyectos externos de responsabilidad social empresarial pueden abarcar varios
aspectos y beneficiar a diversos grupos de interés, muchos de ellos se enfocan en la auto-
sustentabilidad de los proyectos, lo cual es mucho més beneficioso que simplemente donar

filantropicamente objetos de primera necesidad, medicamentos o0 aparatos electronicos.

Los proyectos mas frecuentes se basan en los siguientes ejes: salud, medio ambiente,

derechos humanos, educacién, y desarrollo comunitario.

Para la correcta ejecucion de proyectos, es la Gestion, que Washinton Uranga define como
encontrar y desarrollar los medios y las acciones mas adecuados para vincular, mediante la
planificacion de proyectos con la realidad presente de casa escenario.

Para promover una gestion eficaz, es parte importante tener clara la estrategia que se
desarrollara junto a acciones claras que se dispongan a partir de del diagndstico de la

problematica que se desea cambiar o combatir. (Uranga, 2008)

Los gobiernos corporativos deben asegurarse de que se cumplan los objetivos planteados,
garantizar que las préacticas y politicas cumplan las normas regulatorias locales exigidas. La
integridad y transparencia deben ser los sellos distintivos y la base de cualquier accion
empresarial.

Cualquier accion empresarial, actualmente se desarrolla bajo la premisa de seguir una
estrategia que permita crear una ventaja competitiva sostenible para vencer la competencia.
(Prieto, 2008)

1.2 Los 7 ejes de la Responsabilidad Social Empresarial

Los 7 ejes de la Responsabilidad Social Empresarial son lineamientos para identificar cuél
es la situacion de la empresa; ademas determina cuales son las necesidades y establece el

mejor enfoque para la creacién de proyectos de RSE.



A continuacion una breve explicacion de cada eje:

1.

2.

Valores y transparencia

Los valores, deben estar definidos en su cultura corporativa, deben ir mas alla del
“alcance de utilidades” o “llegar a ser el mejor”, y dar los lineamientos de como
cumplir las metas y objetivos de la empresa.

En cuanto a la transparencia, tanto interna y externamente, las empresas u
organizaciones se plantean ser claros en las finanzas y contabilidad de la empresa,
asi como en los procedimientos internos, toma de decisiones y ejecucién de

procesos en la empresa.

Para llegar a estos objetivos y comunicar claramente lo entes mencionado, se hacen
informes publicos de sostenibilidad o rendiciones de cuentas con el fin de brindar
toda la informacion empresarial, no solo a los colaboradores, sino también al
publico en general; pues de esta manera se genera una relacion de confianza entre

los distintos actores y las empresas.

Actores Internos

Como se menciond anteriormente, las condiciones éptimas y adecuadas en términos
laborales, son vitales para lograr mayor productividad y desarrollo personal de los
trabajadores.

Hablar de buenas condiciones para los actores internos implica respeto al
colaborador y compromiso con sus familias; involucra didlogo y participacion de
los trabajadores dentro de la toma de decisiones. Es aqui donde se habla de un
correcto manejo de la comunicacion interna, en la que los flujos, jerarquias y
canales de comunicacion son utilizados correctamente.

Realizando proceso de mejora continua en la comunicacion interna, la empresa
recibird innumerables ventajas como: la identificacion de los colaboradores con la
empresa, menores indices de ausentismo, menor rotacion de trabajadores, reduccion
de casos de sabotaje y fuga de informacion, motivacion, mayor productividad, entre

otras.
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3. Proveedores
Una parte fundamental de los grupos de interés o stakeholders, son los proveedores,
pues de estos dependen las empresas para la elaboracion o el brindar servicios. Es
optima la seleccion responsable de proveedores, esta eleccion se basa en la
construccion de una relacion consecuente y sostenible, y debe constituir, una
relacion basada en el intercambio transparente de informacion, tecnologia e ideas.
En la medida que se benefician mutuamente, se generan incrementos en
productividad, reduccion de costos de transaccion y se adaptan mutuamente a sus

necesidades de la mejor manera optimizando tiempo y recursos.

4. Consumidores/Clientes
Es la responsabilidad de la empresa con sus clientes y/o consumidores en términos
de mejor servicio al cliente, claridad en sus transacciones comerciales, mejores
productos, cumplimiento con estdndares de calidad, mercadeo responsable y
entregar mejores respuestas a sus exigencias y necesidades. Esto fortalece la marca

y genera una mayor lealtad del cliente hacia la marca.

5. Comunidad

Contribuir con desarrollo sostenible y la superacion de las comunidades inmediatas
en donde opera la empresa y donde tenga intereses comerciales, lograr reforzar la
reputacion de la empresa y generar confianza por parte de la comunidad mediante el
trabajo estratégico con la misma.

Las empresas deben participar en la identificacion y discusion de problemas de su
comunidad inmediata, responder a reclamos sobre el impacto de sus actividades,
tomar acciones preventivas para evitar futuros problemas, entre otras acciones.

En este punto, es donde la mayoria de empresas fundamentan sus programas y

proyectos de Responsabilidad Social Empresarial.
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6. Medio Ambiente

Las iniciativas en torno a este eje tienen una gran variedad de categorias, que
incluyen: la prevencion de la contaminacion, uso eficiente de la energia, disefio
medioambiental amigable, administracion de la cadena de distribucion, ecologia
industrial y desarrollo sustentable.

Es el respeto y cuidado del entorno natural en la forma como se hacen negocios,
logrando mejor uso de sus insumos, reduciendo emisiones y residuos, generando
mayor eficiencia y produciendo méas con menos.

Los beneficios para la empresa tras manejar correctamente las categorias
mencionadas, son bastante importantes, ya que se reflejard en la reduccién de
costos, hecho que creard una méas competitiva; reduccion del impacto ambiental

negativo, mayor valor agregado a los productos y mejor desempefio financiero.

7. Estado
Este punto se relaciona directamente con el cumplimiento legal en todo lo
concerniente a la empresa, sus actividades, y con las obligaciones fiscales, laborales
y administrativas. El correcto accionar legal de las organizaciones representa la
forma en que la RSE se refleja en el Estado. (CentraRSE, 2006)

1.3 Contexto de la Responsabilidad Social Empresarial en Ecuador

Hay muy pocos estudios de la Responsabilidad Social Empresarial en Ecuador, sin
embargo cabe recalcar que en los ultimos afios, las empresas ecuatorianas buscan estar a la

vanguardia e incluyen a la RSE como parte fundamental de sus planificaciones estratégicas.

La Responsabilidad Social Empresarial en Ecuador nace a partir de que las empresas
multinacionales que han abierto filiales en nuestro pais, adoptan varias lineas de accion,
filosofias corporativas y objetivos de sus sedes principales, de esta manera, es CoOmo poco a

poco se instaura la RSE dentro de los objetivos empresariales nacionales.

En el afio 2008 se realizo un estudio en el que se delimitaron los primeros lineamientos para

conocer el estado de la Responsabilidad Social Empresarial en Ecuador. La Agencia de
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Cooperacion Suiza para el Desarrollo (SWISSCONTACT), Catholic Relief Services
(CRS), IDE Bussines, y el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF)
colaboraron con esta investigacion, en la que ademas, se delimitaron los campos de accion,

los cuales se clasifican de la siguiente manera:

e Apoyar en el desarrollo social del pais
e Mejorar la satisfaccion de los colaboradores
e Razones éticas y religiosas

e Cultura de la empresa

Existen algunos organismos en Ecuador que estudian y promueven esta actividad dentro de
las empresas.

Las principales son: el Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES), y
el Instituto de Responsabilidad Social Empresarial del Ecuador (IRSE).

e Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES)
Es una red compuesta por empresas publicas, privadas, fundaciones empresariales y
organizaciones de la sociedad civil, comprometidas con la sustentabilidad social,

ambiental y econémica.

CERES impulsa y difunde las mejores précticas de Responsabilidad Social Corporativa,
que son aquellas que contribuyen a la construccién de una sociedad mas justa y
sostenible. Es una entidad lider en la gestiobn del conocimiento, capacitacion e
investigacion sobre Responsabilidad Social en Ecuador y es aliado estratégico de las
principales organizaciones promotoras de responsabilidad social en la region y convirtié
en la plataforma que facilita el didlogo constructivo entre los diferentes sectores de la
sociedad. (Red CERES 2015)

Cabe destacar que la red CERES organizé el primer foro de Responsabilidad Social

Empresarial, en el afio 2012.
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Los miembros de la Red CERES son: Arca Continental, ACE seguros, Banco
Pichincha, Banco de Guayaquil, Cerveceria Nacional, Corporacion La Favorita, Diners
Club Internacional, Floralp, General Motors, JW Marriot, Lafarge, La Moderna,
Mutualista Pichincha, Pronaca, Pacificard, Telefonica, TC Television, Yanbal, CNT,

Esquel, entre otros.

¢ Instituto de Responsabilidad Social Empresarial del Ecuador (IRSE)

El IRSE se cre6 hace 13 afios con la premisa se ser la primera institucion en abordar de
manera técnica y metodoldgica la Responsabilidad Social Empresarial, y de gestionar
proyectos basados en el desarrollo sostenible, actualmente tiene mas de 80 empresas
asistidas y asesoradas para el correcto cumplimiento de proyectos de RSE.

Es una organizacion privada y sin fines de lucro, con valores y practicas para guiar a las
organizaciones en la implementacion de Responsabilidad Social Empresarial con

sistemas medibles, cuantificables, y diversas metodologias.

El IRSE se enfoca en asistir y asesorar de manera profesional a las empresas basandose
en 5 ejes importantes:

1. Valores y principios

2. Obijetivos del desarrollo sostenible

3. Principios del Pacto Global

4. Norma ISO 26000

5. Sistema de Gestion SGE 21

IRSE busca promover la correcta gestion empresarial, bajo los 17 los Objetivos del
Desarrollo Sostenible al que se llegd en consenso en la asamblea de Naciones Unidas en el
afio 2015 bajo la consigna: 2030 Agenda for Sustainable Development.

A continuacion los 17 objetivos detallados:
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Figura 1, Sustainable Development Goals. (United Nations, 2018)

Es importante destacar que entre los miembros del IRSE se encuentra un equipo de
personas con vasta experiencia en el campo empresarial, en la academia, en la
catedra, en multiples responsabilidades publicas y privadas. (Instituto de
Responsabilidad Social del Ecuador, 2018)

El IRSE trabaja en conjunto con las empresas en 8 etapas:
¢ Diagnostico de responsabilidad social
¢ Planificacion de responsabilidad social
e Acompafiamiento
e Stakeholders
e Memoria de sostenibilidad
e Certificaciones SGE 21:2008
e Capacitacion

e Proyectos socialmente sostenibles
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Los principales integrantes del IRSE son: Mutualista Pichincha, Pronaca, Telefonica
Movistar, Adelca, Maz Motors, Microsoft, Holcim, Nestle, Hospital Metropolitano, OCP

Ecuador, Corporacion Maresa, Repsol, entre otros.
1.4 Marketing social

El Marketing es una disciplina que analiza los comportamientos de los consumidores y de
los mercados para satisfacer sus necesidades y, de esta manera, fidelizar, captar y retener a
los clientes, publicos o consumidores. El Marketing basa su teoria en el analisis de las 4Ps,

y estas son: Producto, Precio, Plaza, Producto.

Otras visiones del Marketing determinan que puede estar dirigido a la promocion de ideas
actitudes y comportamientos no exclusivamente comerciales, y justamente es en este
momento cuando se pueden adaptar y crear mensajes que promuevan valores en la
sociedad, y a su vez, generen valor agregado en las empresas para cumplir con la
rentabilidad de sus actividades. (GARCIA)

Existe una diferencia radical entre Marketing y Marketing Social; el primero, es un
acelerador artificial de consumo, mientras que el segundo puede ser entendido como un

acelerador artificial de cambio.

El Marketing Social es la aplicacion de los principios y técnicas del Marketing para
impactar en un publico determinado, con la diferencia de que se busca llegar a establecer un
cambio en las conductas y comportamientos que ayudaran a mejorar el bienestar en todos

los aspectos individuales o de la sociedad. (Pérez, 2004)

Las organizaciones, instituciones o empresas determinan cuales son las necesidades, deseos
e intereses para, de esta manera, poder establecer un claro mensaje que cumpla
equitativamente con tres partes importantes: las utilidades de la empresa, los deseos del

consumidor y los intereses de la sociedad.
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Si bien es cierto, el Marketing social se relaciona de manera directa con la Responsabilidad
Social, es necesario determinar algunas diferencias entre si, puesto que muchas veces las
empresas u organizaciones tienden a enfocarse unicamente en uno de los dos conceptos y

no fusionarlos para un resultado eficaz.

El Marketing Social nace como una estrategia para modificar opiniones 0 comportamientos
socialmente negativos como problemas con el alcohol, tabaquismo, violencia familiar,
violencia infantil, violencia de género, entre otros. Generalmente, las campafias de
Marketing Social son de corta duracion y de resultados medibles en cuento a ROI (retorno
de inversion) e impacto social con un target especifico. (American Marketing Association,
2018). Mientras que la Responsabilidad Social Empresarial es un concepto netamente
corporativo, su base es crear estrategias de gestion empresarial, con proyectos sustentables
de larga duracion, relacionando varios aspectos de trascendental importancia para las
empresas como la rentabilidad, impacto social/ambiental y relacionamiento con los
stakeholders/comunidad, y otro punto muy importante a destacar es que el Marketing
Social puede estar dentro de una de las estrategias de la Responsabilidad Social

Empresarial.

El Marketing social hace uso de los medios masivos de comunicacion: la radio, prensa y
televisién, como estrategias de su campafia, en las que su target o su poblacién meta
reciben mensajes homogeneizadores que intentan lograr un objetivo fundamental: el

cambio de actitud inmediata para beneficios individuales o colectivos.

En esta disertacion se analizara como Diners Club del Ecuador, dentro de sus programas de
Responsabilidad Social Empresarial utiliza y optimiza los conceptos de Marketing social
para de esta manera, comunicar y cambiar comportamientos en la sociedad con los

proyectos sostenibles que desarrollan.
1.6 Innovacion y Responsabilidad Social Empresarial

La innovacién se concibe como un proceso continuo que ejecuta la modificacion de los

patrones previamente establecidos en cualquier instancia; empresarialmente hablando, la
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innovacion es un agente de cambio y una plataforma para generar valor, lo que se traduce

en una ventaja competitiva frente a las demas empresas.

Los procesos de innovacion deben ser responsables, para lograr cumplir con su mayor
utilidad, es imperativo definir qué, cdmo, cuando y donde se va a desarrollar la empresa en
el futuro; pues con su gestion y sus politicas logrardn el crecimiento inteligente de la
empresa. Como resultado, se vera la aparicion de nuevos clientes y grupos de interés,
ademas abre un universo de beneficios economicos y sociales. (De la torre Garcia, C.,
Maruri, 1., 2011)

La innovacion se realiza en tres etapas: la fase de generacion, la de la aplicacion y la de
difusion, tomando en cuenta a sus fundamentos los cuales son: el conocimiento, capital

financiero y humano, estrategia, y generacion de valor y confianza.

Otro punto fundamental es que la innovacion mejora el liderazgo en su entorno, esto debido
a que se ha visto casos en los que las empresas toman de referencia a sus pares exitosos y
hacen lo posible para repetir su estrategia. Esto posiciona a la empresa u organizacién como

lider indiscutible.

El importante economista J.A. Shumpter ha definido a la innovacion de la siguiente
manera:

e Lainnovacion en el mercado de un nuevo bien

e Laintroduccién de un nuevo proceso de produccion

e Laapertura de un nuevo mercado en el pais

e La conquista de una nueva fuente de suministro de materias primas

e Laimplantacién de una nueva estructura en el mercado

Una vez ejecutados los proyectos de innovacion empresarial, se pueden observar varios
beneficios, tales como: una mayor comprension de las necesidades de los clientes para abrir
nuevas opciones de productos o servicios, sostenibilidad laboral interna y externa, mejora

del capital humano, y sobre todo es evidente que existe una contribucion a la sociedad por
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cuanto se crean soluciones para retos globales en temas como la salud, el cambio climatico,

préacticas ambientales, precios mas asequibles, mejores servicios, entre otros.

La relacion entre responsabilidad social empresarial e innovacion converge en que las
empresas deben innovar responsablemente, agregando politicas sostenibles para el
mejoramiento en produccion o prestacion de servicios; para reflejarse como un verdadero

agente de cambio debera priorizar los criterios sociales y medioambientales.

Las empresas socialmente responsables, sin duda son innovadoras, ya que se reflejan con
nuevas perspectivas al momento de implementar a la RSE como parte fundamental de su
planificacion estratégica; y demas, para la difusion de los programas o proyecto, se buscan

nuevas formas de llegar a los beneficiarios.

En cuanto a la RSE e Innovacion encontramos a dos enfoques:
El primero trata a cerca de la salud y bienestar, educacion desarrollo de la comunidad, entre
otros ejemplos. Y el segundo enfoque se compone del desarrollo de eco-innovacion

tecnologias limpias, tratamiento de aguas y practicas medioambientales responsables.

La RSE e Innovacién van dirigidas hacia el mismo objetivo, que es posicionar a las
empresas u organizaciones como referentes de cambio y generadora de valores, y como
consecuencia se obtendran beneficios sociales y econdmicos para la empresa; ambas
acciones son proactivas y beneficiosas, puesto que, cambian positivamente la percepcién

del publico o consumidor frente a la imagen previamente construida.

Diners Club del Ecuador, es una de las empresas en el pais que ha enfocado sus esfuerzos
en la innovacion tecnoldgica y de igual manera en la transformacion de la misma regida
con las premisas de buen gobierno corporativo; lo que da como resultado programas y
proyectos de responsabilidad social corporativa de manera coherente con el accionar y
planificacion de la organizacion.

Tal como se analiza en esta disertacion, el mayor proyecto de innovacion de Diners Club

del Ecuador ha sido utilizar las bondades de la tecnologia con el fin de reducir el impacto
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ambiental producido por el uso de miles de toneladas de papel calculado anualmente. El
enfoque fue la emision de estados de cuenta y documentos para los clientes de manera
digital, y también transferir todos los archivos fisicos a digitales dentro de la organizacion,
a su vez se complementd con la optimizacion de recursos y mobiliario de las oficinas a
nivel nacional y también una fuerte inversion en la remodelacion de las oficinas con un
sistema amigable con el medioambiente. Estos esfuerzos han traido un sin nimero de
resultado positivos a la organizacion y a los clientes, esta informacion serd ampliada en

capitulos posteriores.
1.7 Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional es la creacion, planificacion, conjunto y formas de
mensajes que se intercambian entre los miembros de una organizacion, entre ésta y los
publicos externos, y entre todos los grupos de poder asociados a la naturaleza de la
empresa. (Andrade, 2005)

La importancia de la comunicacion dentro de una empresa u organizacion es desarrollar
una estrategia que de paso a facilitacion y agilizacion de mensajes entre los miembros de
éstas y los publicos diversos. Para esto se utilizan una serie de elementos como: canales y

tipos de comunicacion, medios de comunicacion y se enfocan en dos publicos:

Publico interno: tiene relacion directa con la empresa, por este motivo es importante
planificar actividades para que incentiven la creacion y mantenimiento de buenas relaciones
entre todos los miembros de la organizacién, mejoramiento de procesos, integracion,

motivacién para llegar asi al cumplimiento de las metas corporativas.

Publico externo: este publico no tiene relacion directa con la empresa, sin embargo,
dependen de la existencia de la misma, dentro del publico externo se pueden encontrar:
proveedores, inversionistas, socios, distribuidores, usuarios, clientes, entre otros. La
importancia de mantener una correcta comunicacién con este grupo es que de manera
sencilla pero contundente, se pueda entender de manera coherente la naturaleza de la

empresa, su filosofia corporativa, su manera de proceder con la sociedad externa.
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La importancia de estos conceptos en esta disertacion es comprobar si Diners Club del
Ecuador, dentro de su planificacion sostenible, aplica estos conceptos y de la manera que lo

hace.
1.8 Canales de comunicacion

Los canales de comunicacion son los medios por los cuales se transmiten los mensajes
hacia un receptor determinado.

Los canales se clasifican en formales e informales.

Canales Formales: estos canales son medios institucionalizados por los cuales circulan los
flujos de informacion oficial para lograr la coordinacién eficiente de todas las actividades
distribuidas en la estructura de la organizacion.

Los canales de comunicacion més utilizados son: los e-mails, el intranet, los memorandos,

boletines, revistas internas, carteleras, manuales y reglamentos. (Ritter, 2008).

Canales Informales: son canales no oficiales o institucionalizados por los cuales circula

informacion. Estos pueden ser: informacion boca a boca, rumores.
1.9 Tipos de comunicacion

Comunicacion descendente: este tipo de comunicacion es sirve para cuando los directivos
0 superiores imparten directrices a los colaboradores. Su objetivo principal es mantener
informados y dar instrucciones claras y especificas del trabajo que se debe realizar, ademas,
con este tipo de comunicacion se logran prevenir malas interpretaciones o malos
entendidos, que pueden desencadenar en problemas debido a la tergiversacion de la

informacion.

Comunicacion ascendente: Es aquella mediante la cual los colaboradores se comunican
con sus superiores para reportar novedades, problemas o el avance de sus labores. Este tipo
de comunicacion hace que los directivos puedan conocer si las labores se realizan
correctamente o no, también hace que los directivos se sientan mas cercanos a los
colaboradores y viceversa.
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Comunicacion horizontal: Se desarrolla entre personas del mismo nivel jerarquico y tiene
como objetivo la comunicacion para la integracion y la coordinacion de equipos o labores

de personal con el mismo nivel jerarquico.

1.10 Imagen Corporativa

La imagen corporativa es la manifestacion visual y mental de una empresa, es la
interpretacion que el publico o consumidor adquiere luego de procesar toda la informacion
que compone la identidad corporativa (logotipo, slogan, isotipo, tipografia, colores

corporativos, entre otros elementos y aplicaciones).

Segln Joan Costa, la imagen corporativa es la representacion mental en la memoria
colectiva, de un conjunto significativo de atributos configurando un estereotipo que es
capaz de influir o de determinar comportamientos. Ademas dice que, es el resultado de
unos determinados mensajes y actos de comunicacién que, acumulados en la memoria
social, configuran una globalidad significativa capaz de determinar ciertas conductas
relativas directa o indirectamente a la empresa. Por tanto, la imagen es el efecto o resultado.
La manera en la que se debe construir la imagen corporativa debe ser congruente con su
filosofia corporativa, y ademas debe ser atractiva y facil de comprender para que de este

modo, se posicione en el imaginario colectivo.

Por otro lado, cabe recalcar que la imagen corporativa debe ser concebida desde la creacion
de la empresa u organizacion, para obtener elementos unicos que la diferencien de la

competencia.
También se considera que es el medio de expresion de la personalidad de la empresa, para

lo cual es trascendental conocer la naturaleza de la misma, a qué se dedica y qué es lo que

quiere lograr para elaborar la construccion de la imagen corporativa-
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Una imagen corporativa exitosa es la que organiza todos sus elementos de forma
armoniosa, ya que cada elemento es de vital importancia y relevancia, para difundir la idea
global sobre sus productos, sus actividades y su conducta hacia el pablico objetivo.

Dentro del analisis realizado en esta disertacion he podido determinar que Diners Club del
Ecuador, al ser una organizacién grande con presencia en todo el pais, tiene todo un equipo
de trabajo que trabaja en mantener una misma linea de imagen corporativa sélida y
coherente, tanto en la comunicacién interna como externa; y por su puesto esto se aplica a
los proyectos de Responsabilidad Social Empresarial.

Para Diners Club del Ecuador es trascendental que todas las piezas comunicativas, ya sea
en la ejecucion de los programas o en la rendicion de cuentas, se cumpla con el objetivo de
informar y llegar al publico, pero a la vez, que la marca esté siempre presente en los, de
esta manera, el concepto general de la empresa y su filosofia corporativa se transmite al

imaginario colectivo.
1.11 Comunicacién para el desarrollo

La comunicacion para el desarrollo es un mecanismo de didlogo y procesamiento de
informacién relevante entre dos entidades muy importantes para el desenvolvimiento de

cualquier programa o proyecto: las organizaciones o empresas y la comunidad.

Existen varios organismos internacionales que promueven la Comunicacion para el
desarrollo, y defienden el derecho a la informacién, y estas son: la FAO, UNESCO,
UNICEF, entre otras. Este hecho es beneficioso por cuanto, se convierten en el referente de

grandes multinacionales para incorporar la comunicacion en los proyectos que ejecutan.

La importancia de la comunicacion para el desarrollo radica en responder a las necesidades
de la poblacion mas vulnerable y marginada, el acceso a la informacion pueda empoderar e
influir en decisiones que cambiaran su vida y brindan acceso a nuevas oportunidades.

Se basa la creacion de programas que buscan de manera equitativa y sostenible el
mejoramiento de la calidad de vida de las personas. (UNESCO, 2011)
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Existen cuatro enfoques de la Comunicacion para el Desarrollo, segun la UNESCO vy
Naciones Unidas:

- Comunicacion para el cambio de comportamiento

- Comunicacion para el cambio social

- Comunicacion para la incidencia

- Fortalecimiento de un entorno propicio para los medios y comunicaciones

Diners Club del Ecuador se ha basado en el enfoque dela Comunicacién para del cambio
social, esto debido a que de una u otra manera todos los programas tienen como premisa

principal la Educacidn, tanto en la parte financiera, artistica y medioambiental.

De no existir la Comunicacién para el desarrollo, se presentan varios vacios,
tergiversaciones y problemas en cuanto a las necesidades de los actores de los proyectos y

la ejecucion de los programas, citaré varios ejemplos tomados que ilustran esta situacion:

e Implementacion de casillas de correo para pueblos donde la alfabetizacion es
precaria.

e Inauguracién de hospitales y casas de salud en comunidades alejadas, sin embargo,
los profesionales de la salud no llegan a estas comunidades y se tiene hospitales
vacios y con escasas medicinas.

e Bombas de agua que dejaron de funcionar pocos meses después de su instalacion, y

no se da el seguimiento correspondiente. (Gamucio 2004).

Ademas de estos inconvenientes, el vacio que dejan los proyectos que carecen de una
planificacion cuyo contenido se basa en la Comunicacion para el desarrollo puede causar
que las comunidades beneficiadas reciban pasivamente los proyectos en los que nunca
creyeron 0 que nunca entendieron, o bien, que las soluciones y resultados de dichos
proyectos nunca fueron comunicados ni explicados a la poblacion interesada ni a sus
grupos de interes; lo cual provoca que el mensaje y el objetivo de las campafias 0 proyectos
pierdan sentido y muchas veces los recursos y recursos tanto intelectuales como

econdmicos se desperdicien.
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Para la correcta implementacion de la Comunicacion para el desarrollo se debe utilizar la
participaciéon ciudadana como parte de los dialogos en la investigacion previa para las
lineas bases de cualquier proyecto; realizando una fusién entre el conocimiento técnico
especializado de los profesionales y los conocimientos culturales, ancestrales y locales de

los habitantes de las comunidades afectadas y posteriormente beneficiadas.

También, para que este proceso sea exitoso es imprescindible establecer claramente cuales
son las necesidades de los afectados que posteriormente seran los beneficiarios, cuales
seran las contribuciones y beneficios de los proyectos a realizar por parte de las empresas u

organizaciones en las comunidades.
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CAPITULO 2: DINERS CLUB DEL ECUADOR COMO
ORGANIZACION

2.1 PERFIL DE LA ORGANIZACION DINERS CLUB DEL ECUADOR

Diners Club surge en Estados Unidos en la década de los afios 40, existe una anécdota que
ilustra este suceso: en 1949 un empresario adinerado llamado Frank McNamara, cenaba en
un restaurante de Nueva York y no pudo pagar la factura, pues habia olvidado su efectivo.
Aunque su acompafante solucion6 la situacion, decidié que jamas se veria en una

circunstancia tan incomoda. Un afio después, cre6 la Tarjeta Diners Club.

La Tarjeta Diners Club tiene 14.6 millones de establecimientos afiliados en 200 paises
alrededor del mundo. En Ecuador, opera desde hace mas de 40 afios y desde sus inicios se
convirtié en lo que es hoy: la principal tarjeta de crédito en Ecuador con mas de 53.000
establecimientos afiliados y 581.233 socios entre principales y adicionales. Diners Club del
Ecuador S.A.S.F es una sociedad financiera an6nima que cuenta con las franquicias de

Diners Club Internacional, Discover y Visa Titanium. (Diners Club , 2017)

En Ecuador, para cumplir con todo el proceso administrativo interno y atencion al cliente,
la empresa cuenta con 1.332 colaboradores en todo el pais, sin embargo, 3.343 personas

dependen directa e indirectamente de la compafiia. (Diners Club , 2017)

Desde hace algunos afios, Diners Club del Ecuador ha incorporado programas de
sustentabilidad corporativa en la que se puede encontrar el desarrollo y mejoramiento de
varios aspectos, tales como: el buen del gobierno corporativo como garantia de solidez,
generar valor econémico para Ecuador, la creacion de un buen ambiente laboral, calidad de
productos Yy servicios para los socios, nuevos aliados en el crecimiento comercial de la red
de establecimientos, filosofia con proveedores, programas de responsabilidad social y de

medio ambiente.
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Los alcances de dichos proyectos se traducen en cifras, y estas son:
e Reduccion de consumo de papel = 18.951.096 hojas = 88.691 Kg
e Cantidad de papel reciclado =% 3.293 Kg
e Numero de beneficiarios por programas sociales = 102.368
e La cobertura de programas sociales tienen alcance en las siguientes ciudades:
Esmeraldas, Rio Santiago y Cayapas, Quito, Sucumbios, Napo e Imbabura. (Diners
Club , 2017)

Desde el afio 2007 Diners Club elabora informes de sustentabilidad publicos en los que se

encuentran socializadas cada una de las actividades.
2.2 Diners Club y el gobierno corporativo

En la actualidad, encontramos al gobierno corporativo como un indicador de una buena
gestion empresarial, ademas, se encarga de fortalecer los sistemas de gestion, control y
administracion de las empresas, haciéndolos més transparentes, eficientes y democréticas.

(Raquel Puentes Potayos, 2009)

Diners Club del Ecuador es una sociedad financiera andnima, franquicia de Diners Club
Internacional, que cuenta con 133 accionistas. Desde hace algunos afios, esta organizacion
tiene el gobierno corporativo como base para sus operaciones, y al tener esta caracteristica

hace que sea mucho mas atractiva para sus grupos de interés.

La empresa esta regida por un Directorio conformado por ocho personas, mensualmente se
retinen para analizar cada aspecto de la organizacion y tomar decisiones que maximicen los

beneficios y se cumplan todas las metas organizacionales. (Diners Club , 2017)

Por otra parte, existen siete comites para evaluar las actividades de la empresa, y estos son:
1. Comité de Administracion de Riesgos Integrales
2. Comité de Auditoria

3. Comité de Retribucién

27



Comité de Cumplimiento

4
5. Comité de Etica

6. Comité de Gobierno Corporativo
7

Comité de Tecnologia

Es importante toda la estructura ya que todas las acciones y decisiones no son de forma
arbitraria, esto hace que sean disposiciones debatidas, analizadas a profundidad y sobretodo

democraticas.

Otra forma para evidenciar el gobierno corporativo de la empresa es que el Directorio
siempre estd dispuesto a escuchar a sus diferentes grupos de poder, sobre todo a: los
accionistas por medio de asambleas anuales, y a sus socios e inversionistas por medio de un
portal web ademas de una encuesta anual de servicio al cliente. (Diners Club del Ecuador,
2013)

Di Club =« Socios/clientes personales
@Hmmr y Corporativos

» Accionistas » Proveedores
- Colaboradores y sus familias - Alianzas y establecimientos

= Organismos del Estado y Regulatorios - Comunidad Empresarial
= Opinion Pablica Nacional e Internacional = Comunidad Educativa

= Medio Ambiente

Figura 2, Conformacion de grupos de interés o Stakeholders. (Diners Club, 2017)

Es importante recalcar que como entidad que presta servicios financieros, todos sus
colaboradores estan regidos por ciertas normas generales, como son:
1. Caodigo de ética
Derechos humanos
Libertad de asociacion
No afiliacion politica

Medidas anticorrupcién

o g w D

Adecuado manejo de conflictos
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Todas estas herramientas hacen parte de una estructura en la que siempre, por medio de

capacitaciones, crea un clima laboral ideal para que los colaboradores realicen su trabajo

con agrado, esto beneficiara sin duda en aspectos econémicos, sociales y creard un impacto

positivo ante sus clientes, proveedores, accionistas entre otros.

2.3 Filosofia corporativa

Vision: Socios para toda la vida Cada dia.
Mision: Facilitar la vida de nuestros clientes de manera responsable, excediendo sus
expectativas a través del conocimiento y la innovacion.

Valores: Liderazgo, flexibilidad, innovacion, conocimiento.

La organizacion se preocupa en interactuar con todos sus grupos de interés, por esta razoén,

pertenece a varias asociaciones que facilitaran su tarea en cada uno de sus retos

empresariales, estas son: (Diners Club del Ecuador, 2013)

o~ w0 DN e

AEIFE: Asociacion de instituciones financieras del Ecuador
CERES: Consorcio Ecuatoriano de la Responsabilidad Social
Observatorio de los Derechos de la Nifiez

Red de empresas para la Erradicacion de trabajo infantil

Pacto Global de las Naciones Unidas

Diners Club siempre esta presente programas de ayuda social, y por este hecho ha tenido un

sin nimero de premios y reconocimientos, entre los cuales se destacan:

Reconocimiento a las mejores practicas en Responsabilidad Social con la
comunidad proyecto Capacidades Ciudadanas CEMEFI, FORUM Empresa y
Aliarse
Primera entidad financiera en adherirse al Pacto Global de Naciones Unidas en
Ecuador
CEMEFI - Mejores Préacticas en Responsabilidad Social en América Latina con la

Comunidad: Programa “Sabor a Ecuador” (2014)
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e EKOS: Ekos de Oro. Primer lugar en servicios bajo contrato en el segmento tarjetas
de crédito. (2014)

e CODESPA: Se reconocio6 a Diners Club como finalista dentro del “Reconocimiento
a la contribucién solidaria del sector empresarial a través del voluntariado

corporativo” por su programa de voluntariado corporativo. (2014)

(Diners Club del Ecuador, 2013) (Diners Club del Ecuador, 2014)

2.4 Organigrama

COMITES NORMATIVOS

Presidencia Ejecutiva Comité de
Comité Auditoria Ing. Pablo Salazar E. Administracion
de Riesgos

Auditoria Interna

Jorge Coba Comité de Calificacién

Gerencia Legal Activos de Riesgo
Responsabilidad

s - Social .. .
Comité Cumplimiento T e e Comité de Etica
Ocupacional

Gerentg de Cu!'nplimiento e RS Comité de
Diana Caicedo T — Retribuciones

Daniel Montalvo

Comité de Tecnologia

Gerencia Nacional Gerencia Nacional Gerencia Nacional de Gerencia Nacional
Planeacion y Finanzas de Negocios Centro de Servicios de Riesgos
Jorge Moyano Ignacio Maldonado Ménica Carrion Patricio Vivero

Figura 3. Organigrama y principales ejecutivos. (Diners Club , 2017)
2.5 Clima laboral

Como se menciond en la primera parte de esta disertacion, para hablar de
responsabilidad social empresarial, en primer lugar se debe mantener internamente a
todos los elementos en las mejores condiciones. Es por esta razon, que Diners Club
del Ecuador, se preocupa continuamente de tener los mejores procesos de seleccién,
para de esta manera asegurarse que las personas contratadas se desemperfien en la

posicidn para la cual estan capacitados.
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Por otro lado, la empresa brinda oportunidades de crecimiento profesional, mediante
la creacion de Plan de Oportunidades Internas (POIl), que consiste en el apoyo al
crecimiento profesional dentro de la empresa, ubicando a los mejores colaboradores

en posiciones con mayor responsabilidad, de acuerdo a su perfil profesional.

Desarrollar colaboradores con engagement o con un alto sentido de pertenencia e
identificacion con la organizacién es uno de sus principales restos, razén por la cual,
se han creado una serie de beneficios para los colaboradores y para sus familias, entre

los cuales destacan:

e Incentivo y desarrollo de competencias mediante coaching en altos mandos y

posiciones gerenciales.

e Programa de bienestar, el cual consiste en la valoracion del estado de salud e
historias clinicas a todo el personal realizada por el médico institucional;
coaching nutricional; cobertura parcial de seguro médico para colaboradores
directos y atencion médica con precio preferencial para familiares de
colaboradores.

e Implementacion del modelo de salud y seguridad ocupacional.
e Programas de educacion financiera para colaboradores directos.

Otras caracteristicas que destacan a la organizacion es el alto porcentaje de inclusion
de personas con algun tipo de discapacidad dentro de los distintos departamentos
administrativos; y el manejo de la equidad de género, en el afio 2015 se logré un 47%

de lineas medias y gerenciales para las mujeres. (Diners Club del Ecuador, 2014).

4. Responsabilidad social corporativa como modelo de gestion

En su X informe de sustentabilidad, Diners Club del Ecuador describe a la
Responsabilidad social corporativa, como modelo de gestion que permite el manejo

responsable y sustentable de las consecuencias de sus acciones, sobre los diferentes
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publicos con los cuales se relaciona, considerando a las futuras generaciones y su

contribucion a su entorno econémico, social y ambiental. (Diners Club , 2017)

Desde el afio 2007 se tienen registros fisicos y digitales de proyectos de RSE en los
informes de sustentabilidad, disponibles publicamente en su pagina web. Cada afio,
para elaborar una correcta planificacion de proyectos de RSE, se realiza una
exhaustiva investigacion de acuerdo a las necesidades de ciertos grupos, en la que se
debate acerca de la pertinencia, beneficios y beneficiarios de cada uno de los
proyectos; para esta investigacion se cuenta con la ayuda de: proveedores, socios,

establecimientos y algunos aliados. (Diners Club , 2017)

El proceso para definir los proyectos idoneos se realizan en cuatro fases:

1. Identificar los grupos de interés: Mediante dialogos con: colaboradores,
proveedores, clientes y algunos representantes de las comunidades

2. Realizar un benchmarking!: Analizar las principales preocupaciones de cada
sector.

3. Generar consultas internas: Con el equipo de RSE identificar los aspectos mas
relevantes.

4. Pacto Global Naciones Unidas: Socializandolo con el Pacto Global Naciones
Unidas desde el afio 2007.

Otro de los puntos fundamentales dentro de la planificacion e investigacion previa
para establecer los proyectos es el Mapeo de Actores Claves (MAC), que consiste en
el uso de esquemas o cuadros para representar las diversas necesidades, grupos de
interés y estrategias a implementar a corto plazo.

Dentro de estos esquemas, podemos establecer ademas, los roles, acciones, objetivos,

poderes y la relacion que los stakeholders tienen entre si. (Tapella, 2007)

! Se denomina “Benchmarking” al estudio comparativo en dreas o sectores de empresas competidoras con
el fin de mejorar el funcionamiento de la propia organizacion. (Robert Boxwell, 1995)

32



Accionistas
133 accionistas

Colaboradores

y sus familias:
1332
Colaboradores
Alrededor de 3.343
dependientes de
Colaboradores

Sociosy Clientes

« 352.808 Socios
principales

« 188317
adicionales

« 19936 Socios
corporativos

= 28545 clientes
inversionistas

Juntas General de Accionistas

y Directorio, Informes a la Junta
General de Accionistas y Directorio
Pagina Web Diners Cluby SBS
Capacitaciones

Equipos de trabajo intra e inter
areas

Medicién de clima laboral
Proceso de planificacion,
evaluacion de desempenioy
seguimiento

Plan de Carrera

Eventos de integracion social y
deportiva

Comunicacion Intranet corporativa
RRHH

Estado de Cuenta

Call Center

Agencias y oficinas de servicios
Pagina Web

MNewsletter “In the Club”
Corporate News

Sistematico de Clientes
Multicanalidad

Publicidad y comunicacidon externa
Estudio sistematico de Sccios
anual

Fortalecer Gobierno Corporativo,
transparencia y anticorrupcion
Comité de Etica

Comité de Buen Gobierno
Capacitaciones prevencion de lavade
activos, politica conozca a su cliente,
codigo de &tica

Informe de Sustentabilidad Anual

Comité de Retribuciones

Programa de Opertunidades Internas
Programas de capacitacion internas y
externos

Programa de calidad de vida laboral
Bventos con familia de Colaboradores
RSC

Programa reduccion huella ambiental

Estrategia de servicio de multicanalidad
Monitoreo de calidad en serviciosy de
atencién a reclamos

Educacién financiera a clientes
principalesy adicionales

Politicas de riesgo para evitar sobre-
endeudamiento

Politicas de seguridad y confidencialidad
en la informacion

Cédigo de Comunicaciones
Responsables

Reduccion de huella mediante estado de
cuenta virtual

Figura 4, Grupos de Interés, Medios de Relacionamiento y Estrategia RSC.

Este cuadro explica la manera en que se implementan los distintos proyectos con los

grupos de interés méas cercanos a la organizacion: accionistas; colaboradores y sus

familias; socios y clientes; establecimientos y alianzas. (Diners Club , 2017)
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Grupo de Interés Medios de Invelucramiento

« Relacion directa con areas
de compras, administrativas
y calificadores

252 Proveedores

Organismos del

Estado y Regulatorios:

Superintendencia de Bancos

y Seguros, Servicio de Rentas + Informesy reportes de
las Areas de Riesgos.
Finanzas, Operaciones
y Servicio, Recursos
Humanos, Auditoria

Internas, Bance Central del
Ecuador, CONSEP, Unidad de
Andlisis Financiera,
Ministerios de Salud, Trabajo.
IESS, Municipiosy Interna, Cumplimiento y
Consejos Provinciales, Respensabilidad Corporativa
Consejo Nacional de

Valores, Auditores Externos,

Franquicias

Comunidad Educativa:
»  B7850 beneficiaros de

los programas de apoyo - Area de Responsabilidad
al mejeramiento de la Corporativa
calidad educativa « Alianza Diners Unicef, visitas

« 53715 miembros de la
comunidad beneficiarios

de campo, eventos de
evaluacion

de los programas de

educacién financiera

Opinién Plblica Macicnal

. +  Actividodes de mercadeo
e Internacional:

y relaciones publicas
« PaginaWeb
+  Ruedas de Prensa

Medios de comunicacion
masiva y la seciedad en su
conjunto

Estrategia

Politica de calificacion de
proveedores con RSC
Evento anual vinculado con
iniciativas socioambientales

Cumplimiento de la normativa
legal en lavado de activos,
societario, laberal, impositivo,
medicambiental

Educacion Financiera y atencion
al cliente

Programa para Erradicacion del
Trabajo Infantil

Informes y reportes

Informe anual de Sustentabilidad

Apoye a la Cultura y Arte
Aliarza Diners Unicef
Programa Sinfonia por la Vida
Programa Sabor a Ecuador
Programa de Educacion
Financiera

Estrategia de Comunicaciones
con la comunidad

Dialogo con grupos de interes
Reporte de Sustentabilidad

Figura 5, Grupos de Interés, Medios de Relacionamiento y Estrategia RSC.

Este cuadro explica la manera en que se implementan los distintos proyectos con los
grupos de interés que trabajan o afectan indirectamente a la organizacion:
proveedores; organismos del Estado y regulatorios; comunidad educativa; opinién
publica nacional e internacional. (Diners Club , 2017)
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2.6 Proyectos

Diners Club realiza una planificacion anual de financiacion y gastos, en la cual existe
un rubro muy importante, y este es el de Comunidad y Medio Ambiente. Este monto
corresponde a los diversos proyectos de Responsabilidad Social Empresarial,
especificamente para donaciones, aportes a UNICEF, mejoramiento de la Educacion,

y auspicios culturales.

Es importante que al momento de seleccionar a los proveedores, se analice la
procedencia de los productos. Por ejemplo, no evaluar Gnicamente el costo sino
también la vida atil: mientras més vida Util, menos consumo recursos para Ssu

elaboracion, menor gasto de energias y reduccion de desechos en el medio ambiente.

Enfoque de
sostenibilidad
con proveedores

Andlisis de Mercado

Proveedor

" CDr‘IdICIfJnES Apoyo ala Druteccu.sn Marketing
Etica de ambiente . del medio
. comunidad N responsable
de trabajo ambiente

Figura 6, Enfoque de sostenibilidad con proveedores. (Diners Club , 2017)

Es importante resaltar que Diners Club del Ecuador, para mantener la premisa de ser
coherentes entre los valores profesados en la filosofia corporativa y Is

Responsabilidad social corporativa, existen proyectos desarrollados con
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colaboradores voluntarios y por otro lado proyectos externos que requieren inversion

de la empresa.

. . Ndmero de

10 Mentoria sobre emprendimientos para
estudiantes del Ciclo Basico Acelerado

Desarrollo del médulo Mis metas Mis suenos
5 a 215 nifios del programa de Children
International

63 Recaudacien de 63 pintas de sangre

Entrega de kits escolares y de aseo personal
en jornadas navidenas sclidarias con nines
y adultos en situacion vulnerable, 490
beneficiarios

=Vl

130

Figura 7: Actividades de voluntariado de colaboradores 2016. (Diners Club , 2017)

Educacion financiera: Para los distintos proyectos de Responsabilidad Social
Corporativo en las empresas, es fundamental tener siempre presente todo en
referencia a la filosofia, identidad y a qué se dedica la organizacion, por este
motivo, Diners Club del Ecuador se ha propuesto trasladar su razén de ser tanto a

colaboradores como a clientes.

Desde el afio 2011 se han implementado varias actividades con la finalidad de
cambiar positivamente la cultura financiera del pais, recientemente, durante el
afio 2016 se logrdé impactar a un total de 53,715 personas con el siguiente detalle:
34.319 Socios e inversionistas, 573 colaboradores y 18.823 personas de la

comunidad.

Por otro lado, se realizé el lanzamiento de la plataforma Financial Education, una
herramienta digital para organizar finanzas personales de manera didactica y
organizada; su difusion esta pensada de manera especial en el segmento joven-

adulto de la poblacion.
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Dentro del programa de rescate gastronomico Sabor a Ecuador se desarroll6 un
maodulo especifico en educacion financiera para locales gastronémicos.

Y por ultimo, se realizaron varias campafias de difusion de Educacion Financiera
con la cadena de establecimientos afiliados Pymes y clientes en mora. (Diners

Club , 2017)

CREA 1U CUENIA GRAIIS EN
FINANCIAL EDUCATION

Financial Education es una herramienta virtual que te ayudara a organizar tus finanzas personales y optimizar tus recursos
Te deseamos muchos éxitos y nuevos aprendizajes en esta aventura.

Registrate, haz el test de conocimientos financieros y podras ganar un organizador financiero.

Nombre

Apellido

Ecuador
No

SSCHEA Y ANALIZA TUS
' PRESUPUESTOS

Email

Acepto los Terminos v Condiciones de
uso de Financial Education.

CREAR CUENTA

Figura 8, Plataforma web de educacién Financiera. (Diners Club , 2017)

A MIRA EL VIBED
¥ INTRODUCPORIO

Sabor Ecuador-Origenes: Diners Club del Ecuador trabaja desde al afio 2010 en
este proyecto de turismo inclusivo. El objetivo de este proyecto es fomentar
productos turisticos para que las comunidades puedan mejorar su calidad de vida.
Principalmente se enfocan en rescatar y promocionar la gastronomia tradicional
vinculad a la cultura de las distintas poblaciones Ecuatorianas con menos de
25.000 habitantes; las poblaciones participantes son: Malacatos, Comuna
Engabao, Cerecita, Celica, Cariamanga, Zapotillo, Catacocha, Saraguro, Alamor,
Catamayo, Data de Posorja, Posorja, San Lucas, Quero, Quisapincha, Tisaleo,

Chanduy, Patate, Anconcito, Zapotal, Ayangue, Manglaralto, Pillaro, Tambillo,
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San José de Minas, Perucho, Lloa, Pujili, Biblian, Cojimies, Nabdn, Nobol,

Machalilla, Jama, Sua y Rio Verde.

La modalidad del proyecto es un concurso anual nacional abierto al publico; las
recetas que posean mas componentes culturales y tradicionales, valoradas a
través de una calificacion realizada por un jurado de cuatro miembros, seran las

ganadoras.

Las recetas ganadoras, asi como la historia y caracteristicas de dicha poblacion
seran difundidas y estaran disponibles en todas las redes sociales Diners Club del

Ecuador, y en la pagina web del programa.

Ademas, las personas reconocidas por sus recetas tendran acceso a asistencia
técnica y capacitacién para mejorar sus capacidades en la administracion de sus
negocios, manejo de alimentos, imagen y servicio al cliente valorada en $1000.00

totalmente financiado por la organizacion. (Diners Club del Ecuador, 2014)

Otro de los beneficios es permitir una visibilidad y posicionar la oferta
gastronémica tradicional como un importante atractivo turistico y como valor

agregado al turismo interno e inclusivo.

En afios posteriores se tiene previsto continuar con nuevas fases del proyecto con
12 nuevas localidades, y con un libro de publicacion con mas de 120 recetas

ganadoras y con mencion especial.

Ademas, el afio 2016, se realizé hincapié en las poblaciones de Manabi y Jama,
afectadas por el terremoto de Abril 2016. Se realizaron varias capacitaciones que
consistian en explotar el conocimiento y tradiciones culinarias de estas
poblaciones, los facilitadores impartieron clases de sanidad, elaboracion de

productos procesados, atencion al cliente para restaurantes y hoteles, entre otros.
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Los participantes, pudieron exhibir y comercializar los productos en ferias de

alimentos a nivel nacional. (Diners Club , 2017)

Figura 9, Producto Origenes. Salprieta lista para comercializar. (Diners Club , 2017)

Alianza Diners-Unicef: Desde el afio 2001, la organizacién, estd enfocada
principalmente en el correcto desarrollo la nifiez y juventud méas vulnerable y en
programas como Educacion intercultural rural, Lactancia materna, Capacidades
Ciudadanas, Nacion de Paz, Erradicacion del Trabajo Infantil, medidas

socioeducativas en CDAI, entre otras.

Ademas de la gestion interna de la organizacion, también los tarjetahabientes
pueden involucrarse en estos distintos proyectos de dos maneras, la primera es
obtener la tarjeta Diners Unicef, dicha tarjeta dona a Unicef directamente un
porcentaje del consumo de los usuarios; por otro lado, se pueden hacer
donaciones de dinero en una plataforma virtual llamada Socio Responsable, el
monto minimo de donacion es de $5.00 para dotacion de material didactico a
distintas escuelas en comunidades rurales; $10.00 para capacitaciones a
profesores; $15.00 para la impresién de textos educativos; $25.00 para la mejora
de mobiliario escolar; y $50.00 para la mejora de infraestructura de los

establecimientos con necesidades emergentes. (Diners Club , 2017)
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50CI0 RESPONSABLE unicef&®

% - 1* ot 1 Para poder hacer sus donaciones
g — G e REGISTRESE

—_—

Derecho a la Educacion

El nifo tiene derecho a recibir educacion,
que sera gratuita y obligatoria por lo menos
en las etapas elementales. Se le dara una
' ed ion que favorezca su cultura general

y le permita, en condiciones de igualdad de

_— oportunidades, desarrollar sus aptitudes y
=~ & su juicio individual, su sentido de
& @3 ; "4 — responsabilidad moral y social, y llegar a

ser un miembro Util de |a sociedad.

5 i e 1)

Dotacion de | Capacitacién a un| Impresion de Mejora de Mejora de
material didactico profesor textos educativos | mobiliario escolar| Infraestructura
a un alumno Escolar

Figura 10. Plataforma Socio Responsable Diners — Unicef. (Diners Club del Ecuador,
2018)

Campafia 4 R’s: La implementacion de la campafia de reciclaje de papel dentro
de todas las instalaciones Diners Club del Ecuador ha tenido un impacto de en la
disminucion de uso de papel que se traduce en 18.951.096 hojas, equivalentes a
88.691 kg entre papeleria en oficinas y estados de cuenta de los tarjetahabientes.
Esto es posible a la migracion de emisién fisica de estados de cuenta y
publicidades impresas a los clientes, y por otra parte, la dotacion de la tecnologia
necesaria para simplificar procesos administrativos dentro de la organizacion.
Como complemento a esta campafia, también se han dispuesto varios puntos de
reciclaje de pilas, aparatos electronicos y celulares dentro de las oficinas. (Diners
Club del Ecuador , 2014)

Arte e inclusidn social: Diners Club del Ecuador tiene tres diferentes enfoques
para abarcar la mayoria de participantes en la comunidad:
e Programa Artisteca: es un semillero de arte que apoya en la formacion

artistica para sectores vulnerables de la poblacidn, los talleres que se
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dictan son de mdsica y canto, danza, teatro, pintura y escultura para
distintas edades. Los facilitadores pertenecen a una red de profesionales
de las ramas artisticas.

Sinfonia por la vida: es un programa de inclusion social que brinda el
acceso a nifios y jovenes de escasos recursos a tener acceso a una
educacion musical de calidad, y a su vez, formar parte de orquestas
sinfonicas en Ecuador. (Sinfonia por la Vida, 2018)

Fundacion el triangulo: se realizan donaciones recurrentes para la
fundacion cuyo objetivo es dictar talleres de arte como terapia

complementaria para el desarrollo de los alumnos.
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CAPITULO 3: DIAGNOSTICO DE COMUNICACION DE LOS
PROYECTOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL, ESTUDIO DE
CASO: SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL EN DINERS CLUB DEL

ECUADOR

3.1 METODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO EN COMUNICACION

La importancia del diagndstico de comunicacion se basa en el analisis de las practicas de
comunicacion interna de cada institucion, de la planificacion de proyectos y comunicacion
externa de los mismos. (Andrade, 2005)

El objetivo principal de esta disertacion es analizar el proceso de elaboracion del proyecto
de reciclaje y compromiso medioambiental de Diners Club del Ecuador, la difusién y
resultados del mismo mediante estrategias de comunicacién y manejo de imagen

corporativa.

La importancia del proyecto de Sostenibilidad Ambiental (basado en la reduccion de papel
y reutilizaciéon de recursos), y la eleccion del mismo para el andlisis de esta disertacion
radica en gque ha sido pionero entre las instituciones financieras en todas sus fases, desde su
planificacion, ejecucion, evaluacion hasta la difusion. Es evidente el correcto manejo de
todos los conceptos relacionados con la Responsabilidad Social Empresarial mencionados
en esta disertacion y el éxito de este programa causando impacto ambiental positivo de

reduccion de 18.951.96 hojas, que se traduce en 88.691 kg de papel.

En esta disertacion se empleara la investigacion cuantitativa y la técnica de la encuesta, que
se caracteriza por utilizar informacion estadistica para llegar a una conclusion. La
importancia de esta metodologia es que los resultados pueden confirmar las hipotesis
formuladas o refutarlas con datos precisos de la fuente directa. (David Rodriguez, Jordi
Valldeoriola)

La poblacion encuestada es de 20 personas, son colaboradores de la empresa en los
departamentos de gestion humana, negocios (atencion al cliente) y desarrollo de productos,

ya que esta es la poblacion a la que se permitio el acceso.
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Segun Miguel Posso, es aconsejable que cuando la poblacion o universo a investigarse no
sobrepase las 40 unidades, no hay que determinar una muestra, sino que se debe realizar un
censo a todos los miembros de esta poblacién cuando las condiciones lo peritan, de esta
manera se obtendran resultados mucho maés relevantes y cercanos a la realidad. (Posso,

Proyectos, Tesis y Marco Ldgico, 2011)

Especificamente, el enfoque de este estudio de caso busca determinar si Diners Club del
Ecuador, mediante su proyecto de Sostenibilidad Ambiental cumple y materializa los
conceptos de responsabilidad social, gobierno corporativo y es coherente con sus premisas
de filosofia corporativa.

Por otro lado, también se utiliz6 la técnica de la entrevista de profundidad al colaborador
José Luis Travez, oficial de responsabilidad social, quien esta a cargo de esta labor por siete
afios. El objetivo de la entrevista a profundidad es conocer cuél es el proceso de la
elaboracion de proyectos de responsabilidad social empresarial, su alcance, impacto y

metodologia utilizada.

2.6 3.2 Variables: Unidades de estudio

Es importante tener en cuenta las cinco dimensiones de la comunicacion institucional ya de
esto depende la planificacién, ejecucién y posterior evaluacién de cada proyecto, a

continuacion el modelo general:
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Direccion

estratégica

Figura 11. Modelo de las cinco dimensiones de la comunicacion institucional. (Evaluacion y
calidad. Gobierno de Navarra, 2011)

Direccidn estratégica y gobierno corporativo

En este caso particular se puede determinar que, el departamento de Responsabilidad Social
seria la parte de la Direccion Estratégica, ya que es aqui donde después de un largo proceso
analisis social, economico y de viabilidad se procede a elaborar las primeras pautas del
proyecto, ademas, se ha establecido que cada direccién de los distintos departamentos se
involucren de manera presente en todas las fases del proyecto, haciendo asi no solamente
una imposicién de los niveles gerenciales, si no que todos los colaboradores se sientan parte
importante de este proyecto que intenta disminuir el impacto ambiental negativo. (Travez,
2018)

Comunicacion Interna - Politica de socializacién del proyecto

Una vez elaborado el proyecto, primero se socializa con el pablico interno, en este caso son
los colaboradores de Diners Club del Ecuador. “El reciclaje y las buenas practicas
medioambientales deben empezar por casa” comenta Travez, es por eso que se inicié con
una primera fase: administrando de manera inteligente las impresiones, uso de papel y
migracion de datos a nubes electronicas, de esta manera todos los archivos fisicos se
convirtieron en manterial de reciclaje precaultenado siempre la seguridad de la informacion
de los socios y también la implementacion del uso de tecnologias que permitan el ahorro de

energia dentro de cada oficina. Para esto se necesitd una fuerte inversion por parte de la
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empresa ya que se necesita toda una infrestructura digital y tecnolégica importante.
(Travez, 2018) Por otro lado, dentro de la organizacién se realizaron campafias de manejo
adecuado de desperdicios como botellas PET, celulares en desuso, disposicion de
adecuadas para pilas desechadas, desecho consiente de lamparas florecentes y
reemplazarlas por luces LED; ademas de la donacion de activos como computadoras y

muebles de oficina a entidades como escuelas publicas.

Manejo adecuado de desperdicios
Disposicion adecuada de fluorescentes (Unidades) 1294 1555

Reciclaje de botellas PET (Kg.) 371 350

Figura 12. Cuadro comparativo Manejo adecuado de desperdicios. (Diners Club , 2017)

Quito 0 0 0 543
Guayaquil 280 72 0 165

T T T

Figura 13. Cuadro comparativo Donacion de activos. (Diners Club , 2017)
Comunicacion Externa - Politica de socializacion del proyecto

La siguiente fase comprendié una camparfia de socializacion con el publico externo directo
que son los socios (tarjetahabientes) mediante distintos canales, la atencién ciudadana,
inicié con llamadas telefonicas a los usuarios, comunicaciones en folletos digitales al los
correos electronicos, también con capacitacion al personal de atencién al cliente en canales
fisicos y telefonicos para que cada vez que los usuarios se presenten/comuniquen les

puedan comunicar que los estados de cuenta empezaran a llegar de manera digital.

Luego de las socializaciones pertinentes, se procede a ejecutar el proyecto y la relacion con

los medios externos se incorpora al momento de comunicar el inicio de la implementacion
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de los estados de cuenta digitales para los clientes y el reciclaje y uso minimo de papel y

suministros dentro de la institucion.

Todos estos puntos colaboran para que la comunicacion institucional tanto interna como
externa pueda lograr el compromiso medioambiental de Diners Club del Ecuador, por
ejemplo: el afio 2016 se logrd la virtualizacion de 3.742.501 estados de cuenta (7485.002
hojas de papel) y 8.710.951 comprobantes de retencion, en total: 16.195.953 papel

reciclado.

Estados de Cuenta Comprobantes de retencién y pago
Periodo
bz B2 50 No. de hojas No. de hojas
cuenta

2015 3.299.387 B6.598.774 8.151.350 8.151.350

2016 3.742.501 7.485.002 8.710.951 8.710.951

Reduccién de impresiones en todos los procesos

2015 2.558.676 6.598.774 8.151.350 17.308.800

2016 3.742.501 7.485.002 8.710.951 8.710.951

Figura 14. Cuadro comparativo reciclaje de papel en el periodo 2015-2016. (Diners Club ,
2017)

Por otro lado es importante también analizar cbmo se han transmitido los mensajes de todos
los proyectos y si se ha mantenido una linea coherente en el manejo de la imagen
corporativa, esto se relaciona con los conceptos expuestos en la seccion conceptual de esta

disertacion.

Diners Club del Ecuador y el mensaje construido a partir de sus programas de

responsabilidad social empresarial
Los altos directivos de la empresa buscan romper con la imagen de ser una institucion

netamente comercial, financiera y que Unicamente busca lucrar con los ingresos que dejan

las transacciones entre clientes y establecimientos.
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Mediante la implementacion de proyectos de Responsabilidad Social Empresarial generan
un mensaje mucho mas positivo y humano para sus clientes, competidores y socios
estratégicos. Al estar ligados a varias instituciones como UNICEF, IRSE y basar sus
proyectos en premisas del Pacto Global, queda avalado no solo como un proyecto de
alcance local ni ayuda financiera, sino que es una muestra para la competencia e
instituciones similares, que se pueden elaborar diversos proyectos que colaboren con el
desarrollo integral de la sociedad de manera sostenible.

Por esta razon, Diners Club del Ecuador enfoca sus esfuerzos en la difusion de estos
proyectos, no solamente con una vision de marketing social, sino que también, mediante la
comunicacion para el desarrollo, buscan impactar en sectores vulnerables de la poblacion
como las victimas del terremoto en el 2016 (programa Origenes), 0 nifios y jovenes de
escasos recursos mediante el impulso y desarrollo de sus talentos (Programa Artisteca).
Uno de los proyectos mas disruptivos, sin lugar a duda, es el de Sostenibilidad Ambiental
(reduccidon de papel y utilizacion inteligente de inmuebles y equipos). Eliminar todos los
estados de cuenta de forma fisica era un riesgo a tomar, pero en nombre del medio
ambiente — un discurso mundial de actualidad — se logré impactar en el publico para causan

mas empatia con el movimiento verde.

47



Imagen corporativa en piezas comunicativas

Diners Club
INTERNATIONAL

Educacion
Financiera

Diners Club

INTERNATIONAL

ENERO IMPAQTO- REP. DEL

TR SALVADOR 406 Y MOSCU
].4 ESQUINA

ACEPTE SU ESTADO 24 7
DE CUENTA VIRTUAL

RECIBA SU ESTADO DE CUENTA ; IMFS
UNICAMENTE DE FORMA VITUAL Q

8:45 AM - 13:00 PM

Figura 15. Invitaciones en formato digital para recibir estado de cuenta digital y para asistir a
un taller gratuito de Educacién financiera, proyectos de Responsabilidad social de Diners
Club del Ecuador. (Diners Club del Ecuador, 2018)

ORIGENES

UN PROGRAMA DE m Diners Club

Figura 16. Aplicativos de formato digital de la campafia Origenes, turismo inclusivo pate de los
proyectos de responsabilidad social empresarial de Diners Club del Ecuador. (Diners Club del
Ecuador, 2018)
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talleres

Artisteca

Semillero de Arte Diners Club

Figura 17. Aplicativos de formato digital de la campafia Artisteca, turismo inclusivo pate de los
proyectos de responsabilidad social empresarial de Diners Club del Ecuador. (Diners Club del
Ecuador, 2018)

Como hemos podido observar en estas distintas piezas de uso digital, Diners Club del
Ecuador hace uso de la misma linea de disefio simple, con tipografia clara y grande al
momento de mostrar el nombre del proyecto como sucede en “estado de cuenta digital”,
“educacion financiera”, “origenes” y “artisteca” todos estos nombres resaltan del resto del
disefio, haciendo evidente la mencion a sus proyectos. Por otro lado, se puede visualizar
claramente que la tipografia, los colores en las letras y fondos son muy similares siguiendo
una linea muy sobria y poco cargada lo cual hacer mucho més facil al lector o pablico
identificar el mensaje. EI Logotipo y nombre de la empresa estd utilizado en todas las
piezas de forma evidente, esto demuestra el interés que tiene la organizacién en mostrar y

hacer uso de técnicas de marketing en sus campafias.

Por ultimo, otro de los puntos importantes a analizar es la relacion que tienen todos los
proyectos entre si en cuanto a publico objetivo, objetivo de los proyectos y canales de

comunicacion, a continuacién un cuadro explicativo:

Para poder realizar el analisis mencionado, es importante también establecer una relacion
entre todos los proyectos, modelos de gestion y canales de comunicacion, asi podremos

determinar si todos los proyectos tienen una misma linea de accion basada en el aporte a la

49



comunidad manteniendo una coherencia ligada a su filosofia corporativa o si los mensajes

publicados son Unicamente para verse responsables socialmente en lugar de serlo.

MATRIZ COMPARATIVA DE PROYECTOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DINERS CLUB DEL ECUADOR

pais

PROYECTO PUBLICO OBJETIVO OBJETIVO DEL PROYECTO MEDIO DE DIFUSION
Proveer a la ciudadania los conocimientos para
Educacién colaboradores, socios o clientes y . ) R P Charlas informativas a los colaboradores,
R K R crear una mayor y mejor cultura financiera en el L X
financiera personas de la comunidad folletos digitales, programa online

Alianza Diners-
Unicef

Beneficiados del programa UNICEF
Ecuador

Trabajar en el mejoramiento de la educacion rural
del Ecuador por medio de: 1) Capacitacién a los
profesores 2) Creacién de material didactico 3)
Fomento de la lecturay escritura 4) Mejoramiento
de lainfraestructura escolar

Péagina web, boletines a los socios,
anuncios en la revista diners, medios
digitales oficiales de Diners Club del
Ecuador, canales fisicos de atencidn al
cliente

Sinfonia porlavida

Nifios, nifias y jovenes degropos
vulnerables de Esmeraldas

Promover el desarrollo humano mediante la
ensefianza de musica clasica, incentivanto valores
como: creatividad, disciplina, solidaridad,
responsabilidad

Campaiias locales, Pagina web, boletines
alos socios, anuncios en la revista Diners,
medios digitales oficiales de Diners Club
del Ecuadory Sinfonia por la Vida,
difusion de los conciertos por los mismos
medios.

Turismo inclusivo
Origenes

Poblacién de menos de 25.000
habitantes. Desde al afio 2016-2017 se
enfocaron en las poblaciones afectadas
por el terremoto: Jama, Don Juan,
Bellavista, Campamento y El Matal

Desarrollar habilidades y capacidades locales a
través del rescate y fortalecimiento de la riqueza
gastrondmicay cultura del del pais

Elaboracion de un libro de recetas,
Publireportajes en canal de sefial abierta,
campaiias locales, financiamento de los
emprendedoren en ferias de alimentos,
Pagina web, anuncios en la revista
Diners, medios digitales oficiales de
Diners Club del Ecuador

Sostenibilidad

1) Publico interno: recuccidn de
impresiones y uso responsable de los
recursos 2) Publico Externo: entrega

Mantener la certificacidén Punto Verde,
Implementar un sistema de gestion

documental a través de distintas aplicaciones para
disminuir los niveles de impresion. Innovary

Campaiias internas para uso conciente de
los recursos, campaiias de difusion
externa a socios por boletines
informativos, atencidn en canales fisicos,
pagina web, creacion de una apicacion

trabajo infantil). Artistas emergentes

entre otras con la finalidad de que los nifios y
jovenes desarrollen sus talentos.

ambiental . . . - s
estado de cuentay documentos optimizar procesos. Entregar a todos los socios para dispositivos mdviles para consulta
digitales estados de cuenta y documentos de manera en tiempo real de estados de cuenta,
digital medios digitales oficiales de Diners Club
del Ecuador
Difusidn en redes sociales de eventos,
., L. talleres y presetnaciones, difusidn por
. , L, i L, Ofrecer talleres de creacidn artistica en las ramas X i i .
Nifios y Jévenes poblacién en situacion R medio de afiches y comunicados oficiales
X . de danza, teatro, cultura, pintura, escultura, canto, X L, X
Artisteca de vulnerabilidad (acceso a drogas y aladireccion de escuelas y colegios

estatales, campiias de difusion en
medios internos y externos oficiales de
Diners Culb del Ecuador

Figura 18. Matriz comparativa de proyectos de Responsabilidad Social Corporativa de
Diners Club del Ecuador. Elaborado por Paola Vaca Jarrin, 2018

Mediante este cuadro, se puede evidenciar que todos los programas estan enfocados de

alguna u otra manera a la educacion para el desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida

de los socios (tarjetahabientes) y también de los grupos de poder asi como también la

comunidad en general, estos varios aspectos, pueden ser: ambientales, financieros,

artisticos, capacitaciones a profesores/emprendedores/colaboradores, o escolares a nifios y

jévenes vulnerables; lo cual esta directamente relacionado con el concepto general que

Diners Club del Ecuador promueve: el respeto a los derechos humanos, el compromiso de
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la proteccion de recursos naturales, contribuyendo con el progreso de la sociedad
ecuatoriana, fortaleciendo los valores empresariales de la institucion. (Diners Club del
Ecuador, 2018)

3.3 Presentacion de resultados

Pregunta 1

éSabe usted cuantos programas de
Responsabilidad Social Empresarial
tiene Diners Club del Ecuador

=S| = NO

El resultado de esta pregunta es favorable ya que se puede determinar que de todos los
colaboradores encuestados, Gnicamente dos personas no lograron recordar el nimero exacto

de programas de Responsabilidad Social del Ecuador.

Lo cual demuestra que los mensajes construidos y compartidos con el personal llegan de

manera eficaz y existe conciencia de los proyectos que elabora y ejecuta la empresa.

En este punto es muy importante el trabajo que realiza el departamento de Responsabilidad
Social y de Gestion Humana apoyados en el equipo de Disefio y comunicacién, ya que
entre los tres equipos se arman las campafias de comunicacion interna y difusion de la
informacién para todos los departamentos de la organizacion aplicando los conceptos de
canales de comunicacion y tipos de comunicacion tal como esta representado en la figura
18.
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Pregunta 2

Seleccione los enfoques principales de los
proyectos de Responsabilidad Social
Empresarial gue ejecuta Diners Club del
Ecuador (puede seleccionar mas de una

opcion):
0 ‘
0 7
2
= EDUCATIVO FINANCIERO CULTURAL
BUEN GOBIERNO CORPORATIVQO = ARTISTICO = TURISTICO

u TODOS LOS ANTERIORES

Esta pregunta es una reafirmacién de la pregunta anterior, tiene relacion directa ya que aqui
se puede determinar, de las personas que contestaron afirmativamente, cuantas personas
saben a ciencia cierta de qué se tratan los proyectos. A esta pregunta, Unicamente 6
personas respondieron que Diners Club del Ecuador tiene todos los proyectos mencionados.

Lo que demuestra que los esfuerzos por comunicar el estado de todos los proyectos todavia
no cumplen el objetivo por completo dentro de los colaboradores encuestados.
Generalmente, los proyectos de esta empresa se relacionan, por la naturaleza de la misma,
casi de manera inmediata con la educacion financiera, es por esta razon que 7 personas

contestaron este proyecto como uno de los enfoques principales de la organizacion.
Aqui se demuestra que aunque 18 de los 20 encuestados respondieron que saben acerca de

los proyectos de Responsabilidad Social corporativa, todavia hay trabajo por hacer en

cuanto al contenido de los mensajes que reciben los colaboradores.
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Pregunta 3

Seleccione la forma en que mas recuerda

haber obtenidola informacion acerca de

los programas de Responsabilidad Social
Empresarial (seleccionar una opcion):

u AFICHES = CHARLAS INTRANET EVENTOS = CARTELERAS = PUBLICIDAD EXTERNA

En términos de la difusion de los proyectos, como se puede observar, la mayoria de
respuestas (12 personas) concuerdan con que charlas y capacitaciones internas han tenido
mas impacto y tienen mayor recordacion. Lo cual es positivo ya que los modelos de
comunicacion interna funcionan de manera correcta en la organizacion, y la planificacion
de los mismos con un equipo multidisciplinario tiene como resultado personal capacitado y

consciente del cambio que promueve la organizacion.

Cabe recalcar que también hay un porcentaje de encuestados que respondié que recuerda
haber obtenido informacion a través de publicidad externa, afiches e intranet, esto se debe a
que la empresa ha hecho un gran esfuerzo de inversién en publicidad externa, cada cliente
recibe boletines informativos no solamente de promociones y beneficios de la tarjeta de
crédito, también reciben comunicados por el estado de los proyectos, y en su pagina web
incluso tienen una seccion exclusiva para tratar todo acerca de sus proyectos, aqui la
informacién se presenta de manera dindmica y basado en el principio de valores y
transparencia analizado en el capitulo 1 (7 Ejes de la Responsabilidad Social Empresarial) ,
el acceso a la informacion, rendicion de cuentas, videos y estadisticas se presenta de

manera abierta para todo publico.
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Pregunta 4

éComo colabora usted con los proyectos de
Responsabilidad Social Empresarial que implementa
Diners Club del Ecuador?

= VOLUNTARIO = REDUCCION DE PAPEL
RECICLAJE BOTELLAS Y BATERIAS = RECICLAJE EQUIPOS
u DIGITALIZACION

Se consulté a los encuestados acerca de la forma en que colaboran con los proyectos de la
empresa, es en esta pregunta que donde se puede determinar qué tipo de actores son y cual
es su relacion con dichos proyectos.

9 personas contestaron que colaboran con el reciclaje de papel y digitalizacion de la
informacion, este es el proyecto interno mas importante Diners Club del Ecuador, por lo
cual es positivo que el mayor namero de respuestas esté direccionado a esta opcion.

Al ser, los encuestados, parte del departamento de gestion humana, también son actores
presenciales de los proyectos, muchas de manera voluntaria y organizada veces visitan
comunidades y colaboran con los proyectos de Educacién financiera y capacitacion a
emprendedores.

Por otro lado, en menor nimero de respuestas encontramos personas que afirman colaborar

reciclando botellas y baterias en los puntos de reciclaje que existe dentro del edificio de la
oficina matriz donde laboran los encuestados.
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Pregunta 5

¢ Conoce cuantas toneladas de papel
se ha reducido el Ultimo afio con el
programa de Sostenibilidad
Ambiental?

=5 =NO

El resultado de esta pregunta es interesante ya que muy pocas veces el mensaje con las
cifras de los programas se pueden quedar en la memoria colectiva, sin embargo, al ver las
instalaciones de la empresa se puede ver en varias paredes y dispositivos el nimero de
toneladas reciclajes acompariadas de frases motivacion para que todos colaboren con el este
programa. Estos mensajes son compartidos en la plataforma de intranet a la que tienen

acceso todos los colaboradores.

Es por esta razén que el resultado de esta pregunta refuerza los conceptos con los que los
departamentos encargado de la comunicacion se maneja, el mensaje al ser repetido en
varios canales de comunicacion y de manera didactica se queda presente en el
conocimiento de los colaboradores, es asi como los mensajes no solo llegan sino que el

contenido de los mismos es reflexionado por el pablico objetivo.
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Pregunta 6

¢ Cudntos puntos de reciclaje
encuentra en las oficinas principales
de Diners Club del Ecuador?

0

w(1-3) = (4-6) = (7-10) (mas de 10)

El resultado que arroja esta pregunta refleja aunque las personas conozcan el proyecto de
Sostenibilidad Ambiental con base en reciclaje y digitalizacién de documentos, y sepan el
alcance de este, muchas veces algunos detalles especificos como cuantos puntos de
reciclaje hay en las oficinas centrales pasan desapercibidos, de hecho 14 personas
respondieron correctamente a esta pregunta ya que existen 6 puntos entre reciclaje de papel,

baterias y botellas de plastico.

Este resultado denota que se deberia enfatizar o complementar todas las aristas de la

camparfia con campafias de reafirmacion de mensajes.
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Pregunta 7

é¢Conoce usted sobre la clasificacion
de basura?

=S| =NO

Dentro de la campafia de reciclaje impartida por Diners Club del Ecuador, se capacito a los
colaboradores de la organizacion en cuanto a la clasificacion de la basura, ya que es muy
importante conocer de donde provienen los objetos utilizados en su cotidianidad, el destino

final de estos, y por lo tanto el impacto que causa al medio ambiente.

Esta es una pregunta que busca determinar si las personas profundizaron y lograron
absorber todo el conocimiento presentado durante la campafia de reciclaje y manejo
responsable de desechos. Aunque las camparias tienen un tiempo determinado de duracién,
el objetivo principal es que el mensaje pueda perdurar. Es asi como 18 de 20 encuestados

respondieron afirmativamente a esta pregunta.
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Pregunta 8

éComparte con sus compafieros de trabajo,
familiay amigos informacién importante
acerca de la Sostenibilidad Ambiental?

=S| ®NO

Uno de los puntos fundamentales de las campafias con enfoque en comunicacién para el
cambio de comportamiento y comunicacion para el cambio social, dos de los cuatro ejes de
la Comunicacidn para el desarrollo segin la UNESCO y Naciones Unidas Comunicacion
para el Desarrollo (Capitulo 1), es que el mensaje se pueda compartir con la sociedad

inmediata y asi poder crear una verdadera conciencia ciudadana.
En esta pregunta es evidente que la mayoria de personas (16) si comparte el mensaje con

sus inmediatos, lo cual habla del compromiso que adquieren los colaboradores con la causa

propuesta por Diners Club del Ecuador.

58



Pregunta 9

¢éCree usted que la informacidn
proporcionada acerca de los programas
de Sostenibilidad Ambiental han sido
claros, efectivosy de facil comprension?

=5 =NO

Esta es una de las preguntas mas importantes ya que el mensaje de cualquier campafia
deber ser claro y facil de entender para todo el publico objetivo directo o indirecto, en este
caso el publico objetivo directo son todos los colaboradores de Diners Club del Ecuador, y
es por esto que los mensajes deben ser contundentes para cambiar el comportamiento pero
digeribles facilmente ya que estamos presentando un tema a personas que trabajan en
distintos departamentos: legal, administrativo, disefio, contable, ventas, operativo,
tecnologia, incluso gerencial y a presidencia, muchos colaboradores nunca antes han tenido
acercamiento a este tema en particular ya que como he analizado en capitulos anteriores,

Diners Club del Ecuador ha sido pionera en instaurar proyectos de esta dimension.

El resultado de la pregunta es muy positivo ya que 19 personas respondieron positivamente,

lo cual quiere decir que el mensaje fue bien elaborado y difundido.
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Pregunta 10

Califique el contenido y disefio de las campafias de
programas de Sostenibilidad Ambiental.

00

= 10 EXCELENTE CAMPARA = 10 BUENA EJECUCION
# 10 FALTA INFORMACION 10 MENSAJE CONFUSO

= 10 NQ RECIBIDO LA INFORMACION

Esta pregunta fue elaborada para conocer la apreciacion de los encuestados en cuanto al
contenido y disefio de las campafas enfocadas en la Sostenibilidad Ambiental. Como se
puede observar, la mayoria de personas (13) han calificado como buena ejecucion, lo que se
traduce en que estan satisfechos con la informacion, los canales y las formas en las que las
campanfas fueron presentadas. 6 personas respondieron como Excelente y Gnicamente 1

persona contest6 que la informacion no fue suficiente.

Es importante tener toda la retroalimentacién positiva y negativa para siempre establecer

los puntos que se pueden mejorar en futuras campanas.
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Pregunta 11

éCree usted que Diners Club del
Ecuador tiene beneficios mediantelos
programas de Sostenibilidad
Ambiental?

=5 =NO

Como es evidente, la mayoria de las personas (19) contestaron que Diners Club del
Ecuador tiene algin beneficio mediante los programas de Sostenibilidad Ambiental, esto
quiere decir que durante las campafas presentadas, se difundieron mensajes de todos los
beneficios que este y todos los proyectos pueden traer a la empresa, tales como: Mayor
productividad, Lealtad al cliente, Acceso a Mercados, Credibilidad (desarrollado en el
capitulo 1) entre otros, ya que al ser una empresa coherente con su mensaje y su accionar
crea una reputacion positiva con sus diferentes publicos: clientes, steakholders y
colaboradores.
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Pregunta 12

¢Seguira participando de los programas de
reciclaje y reduccion de impresionesy
optimizacion de recursos fisicos en la empresa?

0

uSl sNO

La respuesta de esta pregunta es, sin duda, motivante para la empresa y los creadores de la
campana, especialmente al departamento de Responsabilidad Social que es donde nacid la
propuesta, ya que el mensaje ha sido aceptado por todos los colaboradores encuestados y
ademéas mediante el correcto uso de los canales y tipos de comunicacién ha sido una
campafa que involucra de cierta manera a todos los que confirman la empresa, ya sea como
creadores o publico, por lo cual hay un sentido de pertenencia e identificacion con las

premisas mas importantes de las camparias.

Los colaboradores al sentirse parte importante de un proyecto grande en la empresa, sienten
la motivacion de seguir participando como voluntarios o actores en distintos niveles y

responsabilidades.

3.4 Conclusiones

Como conclusion general se puede evidenciar que Diners Club del Ecuador tiene un
departamento de Responsabilidad Social que trabaja constantemente y en conjunto con el
departamento de Disefio y Comunicacion y de Gestion humana, investigando nuevos

publicos objetivos vulnerables para la creacion de los proyectos.

Especificamente en el estudio de caso presentado en esta disertacion: Programa de

Sostenibilidad Ambiental es claro que la camparia fue elaborada de manera correcta, con los
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canales correctos y los mensajes faciles de comprender. Es por esto que el objetivo de la

camparia, que fue cambiar el comportamiento e involucrar a todos los colaboradores, ha

sido alcanzado con éxito.

Es importante concluir también que Diners Club del Ecuador tiene un excelente manejo de

comunicacion organizacional en todos los aspectos mencionados a lo largo de la

disertacion:

La imagen corporativa es coherente con los mensajes presentados, no solamente en
las campafias e responsabilidad social, si no en todos los mensajes que emite para su

publico interno, externo y grupos de interés.

Trabajan en mantener el buen gobierno corporativo e integracion de todos los
colaboradores, haciendo que exista un sentido de pertenencia y motivacion para
trabajar en una de las mejores empresas para trabajar, no solamente por el tema
remuneracion, también por el Programa de Oportunidades Internas en el que los
profesionales pueden desarrollar sus conocimientos y crecer en la empresa a largo
plazo, otro punto a estacar es que la inclusion de personal con discapacidad vy al
igualdad de género en oportunidades laborales también es parte importante de la

planificacion de contratacion anual.

Manejo de informacion pertinente y bien dirigida, Diners Club del Ecuador al tener
departamentos especializados y focalizados distintas ramas, los mensajes son

creados en trabajos multidisciplinarios que trabajan por un mismo objetivo.

Uso correcto de los canales de comunicacion, al tener una planificacion anual con
los distintos comités (Capitulo 2), se establecen claramente los objetivos de cada
proyecto y la manera en que se van a comunicar los distintos mensajes, cumpliendo

de manera correcta las premisas de la comunicacion organizacional.
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Optimizacion de los recursos tanto internos como externos al momento de emitir los
mensajes, Diners Club del Ecuador al tener como uno de los proyectos emblema
Sostenibilidad Ambiental, ha enfocado las campafias para que llegue a los distintos
grupos de interés de manera digital por medio de email, intranet, aplicaciones
moviles, redes sociales; y de forma personal con charlas y capacitaciones. De esta
manera se reduce el impacto ambiental en la cantidad de papel que antiguamente se

utilizaba para la emision de mensajes, estados de cuenta y promociones.

Uso de diversos canales para reforzar mensajes, es importante determinar el tipo de
mensaje que se quiere comunicar y el publico para este, Diners Club del Ecuador
claramente utiliza los correctos canales para los publicos objetivos, y los mensajes
son reproducidos en diferentes canales para reforzar cada una de las ideas que se

generan.

Correcta implementacion de la Comunicacion para el desarrollo, en el Capitulo 1 se
puede determinar que es muy importante este concepto dentro de la filosofia
corporativa de Diners Club del Ecuador ya que constantemente se plantean nuevos
proyectos para responder a las necesidades de la poblaciébn mas vulnerable y

marginada.

El acceso a la informacion como: educacion financiera, arte para nifios y
adolescentes en situacion de riesgo, sinfonia por la vida para grupos de personas con
capacidades diferentes y capacitacion para emprendedores, puede empoderar e
influir en decisiones que cambiardn su vida y brindan acceso a nuevas

oportunidades, esto sin duda mejora la calidad de vida de las personas.

Fusion del marketing social con camparias de cambio de comportamiento, sabemos
que esta organizacion utiliza técnicas de publicidad y marketing para promover
principalmente el uso de sus tarjetas de crédito ya que esta actividad es el motor de
la empresa, sin embargo, también se han realizado diversas campafias para el

cambio de comportamiento tales como influir en la optimizacion de recursos dentro
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de la empresa, reciclaje, o0 como lo mencionado en el punto anterior, crear un

cambio de conductas individuales y sociales por medio proyectos y camparias.

Coherencia entre el mensaje que la empresa quiere demostrar con las acciones e
implementacién de los programas de Responsabilidad Social Empresarial. Una de
las premisas méas importantes de la RSE es que las empresas deben ser coherentes
en su existencia y convivencia con la comunidad pero también practicar lo

promulgado al interior, tal cual lo realiza Diners Club del Ecuador.

3.6 Recomendaciones

Es importante analizar los puntos a mejorar ya que siempre existen posibilidades de

desarrollar de manera mas eficaz las campafias, conceptos o ejecucion de las mismas:

Segun lo conversado con los encuestados y con el oficial de responsabilidad social, pude

determinar que:

Es importante asegurarse gue el mensaje llegue a todos los colaboradores en todos
los rangos, desde las gerencias y direcciones hasta los departamentos operativos y

de servicios.

Seria de gran ayuda campafias de recordacion y reafirmacion de mensajes no
Unicamente en las sedes principales como Quito o Guayaquil, es muy importante

compartir la informacion con los compafieros de otras ciudades.

La campafa de Sostenibilidad Ambiental, aunque fue ejecutada correctamente, es
importante actualizarla con informacion anual contrastando los resultados para que
los colaboradores puedan darse cuenta en qué pueden seguir mejorando vy

colaborando.
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Seria importante analizar como cada uno de los proyectos de responsabilidad social

se pueden establecer en otras ciudades.

Mostrar de manera mas creativa los resultados de todos los proyectos de
Responsabilidad Social de la empresa, mediante campafias tanto internas como
externas, difundiendo este mensaje asi como se difunden las promociones y

beneficios de usar las tarjetas de credito de este grupo empresarial.

Fortalecer la ejecucion de los proyectos menos conocidos para que todos los actores

tengan las mismas oportunidades y beneficios.

Es muy importante que los oficiales de Responsabilidad Social de Diners Club del
Ecuador tengan visitas a los distintos proyectos para que puedan analizar la
ejecucion de los mismos de forma presencial y de esta manera optimizar ain mas

los recursos.

66



BIBLIOGRAFIA

Diners Club Colombia. (2014). mundodinersclub. Obtenido de:

https://www.mundodinersclub.com/quienes-somos-mundo.html

Diners Club del Ecuador. (2014). VIII Informe de sustentabilidad corporativa. Quito:

Publipromueve.

Diners Club del Ecuador. (07 de 05 de 2016). www.dinersclub.com.ec. Obtenido de
https://financialeducation.ec/

Raquel Puentes Potayos, M. d. (2009). Universidad complutense. Obtenido de
http://revistas.ucm.es/index.php/REVE/article

Robert Boxwell, J. R. (McGraw-Hill. de 1995). Benchmarking para competir con ventaja.

Tapella, E. (2007). Universidad Nacional de Cérdoba, Inter-American Institute for Global
Change Research (1Al). Obtenido de EI mapeo de Actores Claves:
https://planificacionsocialunsj.files.wordpress.com/2011/09/quc3a9-es-el-mapeo-de-

actores-tapellal.pdf

CentraRSE, 2006, Los 7 ejees de la rse, Guatemala, Tomado de:
http://siteresources.worldbank.org/CGCSRLP/Resources/Los_7_Ejes_de la_RSE.pdf

CentraRSE, 2006, ¢Qué es la RSE?, Guatemala, Tomado de:
http://siteresources.worldbank.org/CGCSRLP/Resources/Que_es_RSE.pdf

COSTA, Joan, 1999, Imagen Corporativa en el siglo XXI, Ed. La Crujia ediciones.

De la torre Garcia, C., Maruri, ., 2011, Innovacion y responsabilidad social: el Tandem de

la competitividad, Valencia, Espafia, Wolters Kluwer.

67



Filosofia corporativa del Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES).

CERES. Quito, Ecuador. Tomado de: http://www.redceres.org/quienes-somos-2/

Moliner Tena, M, 1998, Marketing social, la gestion de las causas sociales,

Madrid, Espafia, Esic editorial.

Perez Romero, L, 2004, Marketing social teoria y practica, Mexico D.F., México, Pearson

patience hall.

Pintado, T.; Sanchez, J. 2013. Imagen corporativa, Influencia en la gestion empresarial.
Madrid, Espafia. ESIC editorial.

Rebeil Corella, M. A., 2012, Responsabilidad Social Organizacional, México D.F., México,
Editorial Tillas.

Sanchez Herrera J., Pintado Blanco, T., 2010, Nuevas tendencias en comunicacién, Madrid,

Espafia, Esic.

United Nations Global Pact. 2007. Tomado de:

https://www.unglobalcompact.org/languages/spanish/

68



3.6  Anexos

Modelo de la encuesta

Pontificia Universidad Catolica del Ecuador
Facultad de Comunicacion, Linguistica y Literatura

La presente encuesta tiene por objetivo obtener informacion acerca de los procesos de
comunicacion en la implementacion de proyectos de Responsabilidad Social Empresarial
en Diners Club del Ecuador, estudio de caso: Sostenibilidad Ambiental. Sus fines son
estrictamente académicos y sus respuestas seran confidenciales.

1. ¢Sabe usted cuantos programas de Responsabilidad Social Empresarial tiene Diners
Club del Ecuador?

Si()
No ()

2. Seleccione los enfoques principales de los proyectos de Responsabilidad Social
Empresarial que ejecuta Diners Club del Ecuador (puede seleccionar més de una
opcion):

Educativo (_ )

Financiero (_)

Cultural (_)

Buen Gobierno Corporativo (_)
Artistico (_)

Turistico (_)

Todos los anteriores (_ )

3. Seleccione la forma en que mas recuerda haber obtenido la informacién acerca de
los programas de Responsabilidad Social Empresarial (seleccionar una opcién):

Afiches (_)

Charlas (_)

Intranet (_ )

Eventos ()
Carteleras (_ )
Publicidad externa (_ )
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4. ¢Como colabora usted con los proyectos de Responsabilidad Social Empresarial que
implementa Diners Club del Ecuador? (Seleccione 1 opcién)

Como voluntario en las jornadas de Educacion Financiera ()
Reduccidn de papel e impresiones (__)

Reciclaje de botellas y baterias descartables (_ )

Reciclaje de equipos tecnoldgicos e inmuebles (_ )
Digitalizacion de la informacion ()

5. ¢Conoce cuantas toneladas de papel se ha reducido el dltimo afio con el programa
de Sostenibilidad Ambiental?

Si (L)
No ()

6. ¢Cuantos puntos de reciclaje encuentra en las oficinas principales de Diners Club
del Ecuador?

1-3 ()

4-6 ()

7-10 ()
Mésde 10 ()

7. ¢Conoce usted sobre la clasificacion de basura?

Si()
No ()

8. ¢Comparte con sus compafieros de trabajo, familia y amigos informacion importante
acerca de la Sostenibilidad Ambiental?

Si()
No (L)

9. ¢(Cree usted que la informacién proporcionada acerca de los programas de
Sostenibilidad Ambiental han sido claros, efectivos y de facil comprension?

Si()
No ()
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10. Califique el contenido y disefio de las campafias de programas de Sostenibilidad
Ambiental. (Seleccione una opcion)

Excelente campafia (_ )

Buena ejecucion ()

Falta Informacién ()

Mensaje Confuso (_ )

No he recibido informacion (_ )

11. ;Cree usted que Diners Club del Ecuador tiene beneficios mediante los programas
de Sostenibilidad Ambiental?

si()
No (L)

12. ;Seguira participando de los programas de reciclaje y reduccion de impresiones y
optimizacion de recursos fisicos en la empresa?

Si()
No ()
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