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RESUMEN

La presente investigacion tiene como propdsito establecer una propuesta de
Relaciones Publicas, basada en la Responsabilidad Social Empresarial (RSE),
para empresas privadas de la ciudad de Cuenca, que contribuya al
establecimiento de relaciones Optimas con los diversos publicos de la empresa,
tanto internos como externos, construyendo ademas canales y mecanismos

adecuados de comunicacion entre ellos y la empresa.

Esta tesis se ha estructurado de manera que abarque, en primera instancia,
generalidades de la Responsabilidad Social Empresarial, sus diversas
definiciones, los conceptos con los que se relaciona, y la evolucién que ha tenido a

nivel global, Latinoamericano y local.

Ademas profundiza y encuentra puntos de convergencia entre la Responsabilidad
Social Empresarial y las Relaciones Publicas, como los stakeholders o grupos de
interés, asi como la identidad, imagen y reputacién empresarial. Analiza ademas la
aplicaciéon de la RSE como estrategia de Relaciones Publicas desde la férmula

IACE y la Teoria de sistemas.

Finalmente establece una propuesta de Relaciones Publicas para empresas
privadas de la ciudad desde la férmula IACE de las Relaciones Publicas y los

Indicadores CERES-ETHOS 2010 de la RSE.

PALABRAS CLAVE: Responsabilidad social empresarial, Relaciones Publicas,
Identidad e imagen, Grupos de interés, Formula IACE, Indicadores CERES-

ETHOS 2010.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to establish a Public Relations program for private
companies of Cuenca, based on Corporate Social Responsibility (CSR), which
contributes to having good relations between the enterprise and its publics, both
internal and external; also building communication channels and mechanisms for

their interaction.

This thesis has been structured to include, first, the generalities of Corporate Social
Responsibility, its various definitions, concepts to which it is related, and the

evolution that it has had globally, in Latin America, and locally.

It also finds points of convergence between Corporate Social Responsibility and
Public Relations, such as, stakeholders or interest groups, as well as corporate
identity, image and reputation. It also discusses the implementation of CSR as a
PR strategy, based on the formula IACE and the System Theory of Public

Relations.

Finally uses the formula IACE of PR, and the CERES-ETHOS Indicators 2010 of
CSR, to establish a public relations plan or proposal for private enterprises of the

city.

KEYWORDS: Corporate Social Responsibility, Public Relations, Corporate Identity,
Image and Reputation, Interest groups, Formula IACE, CERES-ETHOS Indicators

2010.

Maria Paz Crusellas



S

Wi
UNVERSIDAD DE CUENC

§ =

UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

INDICE

INTRODUCCION

CAPITULO 1: Responsabilidad social empresarial y Desarrollo Humano

4.1

4.2

4.3

Problema a tratar

Definicién de términos

¢Por qué la Responsabilidad Social Empresarial?

Sobre la Responsabilidad Social Empresarial

Definiciones de la Responsabilidad Social Empresarial

Conceptos relacionados con la RSE

Evolucion de la RSE

CAPITULO 2: Responsabilidad social empresarial para las buenas

10

12

12

14

16

21

21

30

39

52

52

62

68

relaciones.

1. Stakeholders (grupos de interés)

2. Identidad, imagen y reputacion

3. La RSE como estrategia de las Relaciones Publicas

3.1 LaRSE como estrategia de las Relaciones Publicas, aplicaciéon con la

Teoria de Sistemas

Maria Paz Crusellas

68



éE! UNIVERSIDAD DE CUENCA
e FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.
(]

eSS
UMVERSIDAD DE CUENCA

£

3.2 LaRSE como estrategia de las Relaciones Publicas, aplicacién

con la Formula IACE 77

CAPITULO 3: Propuesta de Relaciones Publicas para empresas privadas de

Cuenca. 85

1. Investigacion, Accidn, Evaluacion. Indicadores CERES-ETHOS 2010 85

2. Comunicacion 90
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 129
BIBLIOGRAFIA 135
ANEXOS 140

Maria Paz Crusellas



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

UNVERSIDAD DE cu:w.
y

A! "i UNIVERSIDAD DE CUENCA
....m:,.;‘.. FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

Yo, Maria Paz Crusellas Escudero, autora de la tesis “La Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) como estrategia de las Relaciones Publicas. Propuesta
para empresas privadas de Cuenca.”, certifico que todas las ideas, opiniones y
contenidos expuestos en la presente investigacion son de exclusiva

responsabilidad de su autora.

Cuenca, Marzo 2014

%;.

Maria Paz Crusellas Escudero

0104258850

Maria Paz Crusellas



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

UNVERSIDAD 0E cu:nr».
y

‘E —)l UNIVERSIDAD DE CUENCA
'...u;,.‘.,’m' FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

Yo, Maria Paz Crusellas Escudero, autora de la tesis “La Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) como estrategia de las Relaciones Publicas. Propuesta
para empresas privadas de Cuenca.”, reconozco y acepto el derecho de la
Universidad de Cuenca, en base al Art. 5 literal c) de su Reglamento de Propiedad
Intelectual, de publicar este trabajo por cualquier medio conocido o por conocer,
al ser este requisito para la obtencién de mi titulo de Licenciada en Comunicacion
Social, Mencion en Relaciones Publicas y Publicidad. El uso que la Universidad
de Cuenca hiciere de este trabajo, no implicara afeccién alguna de mis derechos

morales o patrimoniales como autor.

Cuenca, Marzo 2014

Maria Paz Crusellas Escudero

01042588450

Maria Paz Crusellas



p UNIVERSIDAD DE CUENCA

E

0 jossea

=3

tmgg.;{mmi FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.
‘ =

INTRODUCCION

Relacionarse para sobrevivir. El hombre ha venido practicando las Relaciones
Publicas desde el inicio de su existencia; la obligacion de agruparse y relacionarse
con otros grupos humanos para la satisfaccion de sus necesidades fue eminente.
Asi nacieron las primeras empresas, grupos humanos con un objetivo claro de
produccion de bienes necesarios. Pero la sociedad, las necesidades y las

relaciones se complejizan.

Las Relaciones Publicas han tenido un auge muy importante en los Gltimos afios
en nuestro pais y nuestra ciudad. Finalmente nuestras empresas empiezan a
percatarse de la necesidad de tener un comunicador institucional que maneje las

relaciones con sus publicos y grupos de interés.

¢Como mantener buenas relaciones con todos los publicos? Las empresas
privadas dependen de la imagen que den a sus publicos, y de la reputacion que
tengan para su supervivencia. Desde la GUltima década, en nuestro pais, se dilucida
una loégica que parece ser la clave del “hacerlo bien y hacerlo saber” de las

Relaciones Publicas, la Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

La RSE pretende mejorar la imagen de las empresas mediante un accionar social
y ambientalmente responsable, otorgandoles confianza y prestigio, clave para las
buenas relaciones con sus publicos; pero no solo eso, las empresas socialmente

responsables se convertirian en importantes actores del desarrollo sustentable,
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entendido como el desarrollo basado en el respeto a los tres ejes: econémico,

social y ambiental.

La cultura de responsabilidad social que lleva a la sostenibilidad aun es
demasiado joven y poco consolidada en nuestra ciudad. Muchas empresas se
dedican a la produccién, distribucion o venta de productos y servicios, enfocados
Unicamente en la ganancia econémica y no en la retribucion al ambiente y

consumidor.

El contexto de las politicas publicas nacionales y locales esta generando un
entorno favorable a la implementacion de Responsabilidad Social en el sector
empresarial. A partir de la Constitucion del 2008, se busca en el Ecuador un
modelo de gestion empresarial en el que la responsabilidad con el ambiente, la
sociedad, los consumidores y usuarios, sea una forma habitual de operacion.

(Morales, Sostenibilidad 11)

Parece ser el momento adecuado para que nuestras empresas tengan como norte
el desarrollo sustentable y la sostenibilidad, que asuman la responsabilidad inicial
de la empresa como ente satisfactor de necesidades para el desarrollo local y que

su crecimiento y consolidacién vengan por afiadidura.

Maria Paz Crusellas
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CAPITULO 1

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL Y DESARROLLO
HUMANO

1. PROBLEMA A TRATAR

Las empresas se crean, inicialmente, para proveer bienes o servicios que permitan
la satisfaccion de necesidades de una sociedad!; pero, muchas pierden su
orientacion inicial y enfocan sus esfuerzos al desarrollo econémico cerrado, para
la empresa y sus duefios; dejando de lado el desarrollo econémico y personal de

sus propios empleados y de la comunidad.?

Lograr éste desarrollo, netamente econdémico, exige a las empresas a buscar
formas de producir mas en menos tiempo, sacrificando incluso la calidad de los

productos y usando indebidamente los recursos naturales. Este desarrollo

'Extracto de la intervencién de Gustavo De la Torre (Centro Mexicano para la Filantropia) en el
Encuentro Latinoamericano Itinerante de Instituciones Promotoras de la RSE, Bolivia 2008, sobre
la creacion de la empresa: “La funcion mas importante que se le olvidé a la empresa con la
industrializacién: La empresa es una institucion de la sociedad. Quien cred la empresa es la
sociedad, no los empresarios, y la cre6 para desarrollarse a través de una relacion sui generis
entre la inversioén y el trabajo” (20)

2 “E| propdsito legitimo de una empresa no es la ganancia. El propdsito es proveer un servicio que
la sociedad necesita. Si es que uno hace esto bien y eficientemente, se puede obtener utilidades,
quizas una enorme ganancia” (Rouse ctd. en Caravedo, Empresa, liderazgoy ... 12)

Maria Paz Crusellas
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econdmico exige a las empresas reducir los costos de produccién, aunque

esto implique salarios bajos a los empleados y evasion de impuestos.®

Miles de ddlares se invierten en publicidad por parte de las empresas para
promocionar los bienes y servicios, aumentar las ventas y el desarrollo econémico,
y muchas veces no importa si ésta publicidad es antiética, sexista, vulgar o

engafnosa.

El potencial de las empresas es enorme: la verdadera satisfaccion de
necesidades® de la comunidad mediante bienes y servicios de calidad; la
generacion de plazas de empleo, que ademas permitan el espacio para el
desarrollo profesional de cada empleado mediante la capacitacion y el
reconocimiento econdémico y personal; el cumplimiento adecuado de impuestos

gue permitan la mejora de los servicios publicos, la educacion y la salud.

El aumento de ventas, el desarrollo econémico y el posicionamiento puede seguir
siendo el mévil de la promocion de las empresas. La publicidad puede seguir
siendo una estrategia efectiva, pero no la Unica. Las relaciones publicas permiten
mejorar las relaciones con los publicos a nivel interno y externo, trabajando en la
promocién y el posicionamiento de la empresa. La responsabilidad social

empresarial, como una herramienta de ésta Ultima, permitira profundizar y

% En la década de los 70, Milton Friedman en un articulo publicado en el New York Times, sefialaba
gue las empresas cumplian solamente un rol econémico, y que su Unica responsabilidad era la de
incrementar las utilidades. (ctd. Morales, Sostenibilidad... 19). La funcion econdmica de una
empresa (producir bienes y servicios) estaba orientada a recibir el maximo beneficio posible; la
funcion social de la empresa nace, desde ésta vision, a partir de criterios puramente econémicos
(Global et. al 28).

* Maslow jerarquiza y ordena las motivaciones o necesidades humanas y establece “objetivos del
esfuerzo humano”, que varian desde la satisfaccion de necesidades fisioldgicas, de seguridad, de
aceptacion y prestigio hasta la autorrealizacion personal.

(ctd en Escuela de Marketing y Publicidad 47)

Maria Paz Crusellas
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fortalecer las relaciones con los publicos de la empresa, en base a las

acciones sociales y medio ambientales que realice.

2. DEFINICION DE TERMINOS

Empresa.- Estructura o sistema social, que se crea con el objetivo de satisfacer
necesidades de bienes o servicios, y utiliza insumos 0 recursos para conseguir
productos y cumplir objetivos. El caracter privado significa que es un ente no

gubernamental que persigue fines econémicos o lucrativos. (Muriel y Rota 37-42)

Relaciones Publicas.- Es la ciencia o disciplina encargada de estudiar las
relaciones o intercambios que existen entre una institucion y sus publicos. (Muriel

y Rota 24)

Publico interno.- De una empresa, el personal directo o planta de empleados que

conforman la empresa y dia a dia trabajan y se relacionan con ella.

Publico externo.- De una empresa, personas o colectivos que tienen relacion con

la empresa directa o indirectamente sin ser “parte” de la misma.

RSE.- Responsabilidad Social Empresarial, es una forma de gestion empresarial
gue apunta al desarrollo sustentable, que, por sus politicas, favorece a la

empresa, a sus trabajadores, a la sociedad y al medio ambiente.

ESR.- Empresa Socialmente Responsable. Se refiere a las empresas que cumplen

con su responsabilidad de hacer frente a lo que sus acciones causan en sus

Maria Paz Crusellas
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publicos, en la sociedad, en el Estado y en el medio ambiente, que cumplen y

tienen politicas de Responsabilidad Social Empresarial.

Stakeholders.- Se refiere a todos los sectores asociados con la empresa:
empleados, proveedores, consumidores, Estado, otras empresas, es decir todos

los grupos de interés de la empresa.

Desarrollo econdémico.- Entendido, para los fines del trabajo como la generacion

de capital, y el beneficio financiero o monetario.

Desarrollo sustentable.- “Es el desarrollo que atiende las necesidades del
presente, sin comprometer las posibilidades de las generaciones futuras”.

(Brundtland ctd. en IARSE 19)°

Imagen.- Conceptualizacion o idea que se hacen los publicos de una institucion.
Esta imagen, los miembros del publico pueden formarse segun las experiencias
personales que han tenido con la empresa, en base a las experiencias de otros
individuos con la empresa, y segun la percepcion general de la comunidad.

( Muriel y Rota 52)

Reputacién.- El diccionario de la Real Academia de la Lengua de 1992 sefiala
que la reputacion es la “opinion que las gentes tienen de uno como sobresaliente

en una ciencia o profesion”. (ctd. en Martinez 2)

> El término “desarrollo sustentable” fue utilizado por primera vez por la ex Primera Ministra
noruega Gro Harlem Brundtland en el “Informe Bruntdtlan” o “Nuestro Futuro Comun” en 1987.

Maria Paz Crusellas
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3. ¢POR QUE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL?

La responsabilidad social empresarial es una estrategia de gestion empresarial
gue tiene consideracion por los aspectos econémico, social y ambiental de sus
grupos de interés (Alvear, Responsabilidad Social Corporativa 3). Es practicada de
manera voluntaria por empresas y organizaciones civiles que buscan efectuar
acciones gue beneficien a la sociedad, mas alla de lo establecido en la ley del pais

en el que se practican. (CARE Internacional Ecuador 14)

La Responsabilidad Social Empresarial promueve este nuevo tipo de empresas
gue aportan éticamente al desarrollo, asi se empata con el objetivo general de las
relaciones publicas, el desarrollo nacional, sefialado por Maria Luisa Muriel y
Gilda Rota (55). Ademas, ambas manejan comunicacioén tanto a nivel interno como
externo: internamente para motivar a los empleados al proceso de cambio hacia la
RSE, y la comunicacion externamente para favorecer a la reputacion y prestigio de

una empresa, que permitan su crecimiento.

En el caso de las instituciones publicas, por su misma naturaleza, devuelven mas
al medio ambiente que las instituciones o empresas privadas, ya que éstas,

aunque con excepciones, son creadas con fines lucrativos. (Muriel y Rota, 42)

La responsabilidad social empresarial tiene la caracteristica de ir mas alla del
cumplimiento de las leyes; es por esto que puede ser practicada por empresas y
organizaciones civiles, pero el rol del Estado en el marco de la RSE “es aun objeto

de dudas y controversias. Una de las posturas [...] afirma que el Estado deberia

Maria Paz Crusellas
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| asumir un rol de ‘agente activo’, convocando a las empresas a incluir en
practicas y politicas de RSE” (Global et. al 44). Otras posturas sefialan que el
Estado no deberia intervenir en el sector privado y simplemente exigir el

cumplimiento de las leyes.

En el Ecuador, el Estado ha sido el principal encargado de proveer servicios
basicos, salud, educacién y seguridad a la comunidad,® y siempre se lo ha visto
como el mayor generador de plazas de trabajo y de manejo de la economia. A la
empresa privada no se la concebia como un ente capaz de aportar a la
disminucién de la pobreza o a la mitigacion de impactos ambientales, cuando, en
definitiva, una articulaciéon de Estado y empresa privada apuntando hacia los
mismos ideales de desarrollo sostenible y reduccion de la pobreza serian mas

beneficiosos en una comunidad.

La empresa privada era percibida como el enemigo més importante del desarrollo
nacional y de los pobres, el Estado emergia como el defensor del pais frente a
ellos, y por lo tanto como Unico responsable del bienestar y proteccion de la
poblacion. Por otro lado, desde la perspectiva de la empresa privada, ésta no
estaba en condiciones de plantearse una estrategia de responsabilidad social para
ganar adhesién e imagen, pues su objetivo estratégico apuntaba basicamente a su
supervivencia. (Caravedo, Lo social...19).

Actualmente la situacion ha cambiado, frente a una mayor competitividad. Las
empresas privadas, para su supervivencia, dependen de la reputacion que tengan

y de la imagen que den a sus publicos. Una empresa tiene una mala imagen

® En el Boletin Electronico “Ecuador Actual”, publicado en el 2010 por el Ministerio de Relaciones
Exteriores, Comercio e Integracion se explica el avance de la inversion del Estado frente al
cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo del Milenio, trazado en metas hasta el 2015. Sefiala
gue la inversién social en este afio (2010) es de 14994 millones de ddlares, en comparacion con
los 8537 millones invertidos en el 2003; en el campo de la educacion, este rubro tiene el segundo
lugar de aumento presupuestario Estatal, en el 2009 se entregaron mas becas que durante la
década de 1994-2004, y se destinaron 3732 millones para mejora de infraestructura y provisiones
escolares en centros educativos. (www.mmrree.gob.ec/ecuador_actual/bol004.asp)

Maria Paz Crusellas
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cuando esta ligada a la evasién de impuestos, al dafio ambiental, etc.” La
RSE (Responsabilidad Social Empresarial) pretende mejorar la imagen de las
empresas mediante las obras sociales y ambientales, (CERES 53) pero no solo
eso, las empresas socialmente responsables se convertirian en importantes
actores del desarrollo sustentable® -entendido como el desarrollo basado en el
respeto a los tres ejes: econdmico, social y ambiental- ademas ganarian confianza

y prestigio.

Si bien la RSE es un concepto muy antiguo, formalizado con algunos consensos
internacionales histéricos como la Declaracion Universal de Derechos Humanos y
la Declaracion de la Organizacion Internacional del Trabajo OIT (Fundacion Avina
y Korin 19), en Latinoamérica y nuestro pais apenas en la ultima década se ha
empezado a trabajar con esta estrategia y analizar sus alcances y aplicaciones. Es
necesario, entonces, un exhaustivo estudio sobre la Responsabilidad Social
Empresarial y su posible aplicacion dentro de las distintas &reas o departamentos
de la empresa, ya que ésta ha venido siendo tratada principalmente desde el area
administrativa, como lo refleja el concepto del tedrico de la RSE Richard Daft
quién sefala que la RSE es “la obligacion de la gerencia de tomar decisiones y
emprender acciones para que la organizacion contribuya al bienestar e interés de

la sociedad y de ella misma” (ctd en CERES, Recalde y Alvear, EI ABC de... 12).

"La falta de ética de las empresas no s6lo que ponen en riesgo su reputacion y por ende su
supervivencia, sino que incluso necesitan pagar cantidades millonarias para arreglar el dafio que
causaron; para sefialar un ejemplo, en el 2009, la casa farmacéutica Pfizer tuvo que cancelar dos
mil trescientos millones de délares, por haber promocionado productos farmacéuticos que ponian
en riesgo la salud de miles de estadounidenses. ( “Luces en el horizonre” 42)

8 “De acuerdo con las investigaciones de CLACDS el desarrollo sostenible de una nacién o parte
de ésta se define por la combinacién de seis factores: capacidad de crear nueva riqueza, desarrollo
e innovacién tecnologica, balance ambiental, dinamica macro econémica, desarrollo institucional,
desarrollo humano y social”. (Artavia 23)

Maria Paz Crusellas
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La RSE, entonces, esta fuertemente ligada a la imagen de las empresas. En
nuestro pais, las empresas mAas exitosas son usualmente las empresas
extranjeras o multinacionales, que proyectan una imagen de calidad y muestran

proyectos de indole social que ha diario realizan.

En un estudio publicado por Fundacion CARE Ecuador en el 2007, sobre la
opinion de los cuencanos frente al sentido de responsabilidad social que tienen las
empresas, sefiala que sélo un 35.80% de los cuencanos considera que las
empresas de su ciudad tienen un sentido de responsabilidad social (CARE
Internacional Ecuador 35). Esto muestra que en la ciudad no se perciben
suficientes empresas socialmente responsables, y las empresas que son
socialmente responsables, o tienen sentido de responsabilidad social, no estan

comunicandose de una manera adecuada.

Ha sido demostrado en paises desarrollados que los consumidores prefieren
consumir bienes de empresas socialmente responsables (empresas con buena
reputacion); por lo tanto existe un incremento de ventas, el mismo efecto que se
logra con la publicidad (CERES, Recalde y Alvear, EI ABC de... 21). Algunos
estudios empiezan a reflejar que en nuestro pais ocurre lo mismo; el estudio de
percepcion realizado por la organizacion internacional CARE en el 2007 sefiala
gue los atributos que mas influyen para una buena imagen empresarial son la
calidad del producto con un 25.7 %, la atencion al cliente con 17.2%, la publicidad
5.6% y finalmente la RSE con un 3.3% (CARE Internacional Ecuador 28); sin
embargo, un estudio mas reciente de la Camara de Comercio Ecuatoriana

Americana (2012) y fundacion Avina: “Percepcion de los Ecuatorianos frente a la
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RSE”, senala que el 85% de los ecuatorianos consideran a una empresa
socialmente responsable mejor que otras empresas; ademas, el 94% de
ecuatorianos tiene disposicion a cambiar su marca actual por la ofrecida por

empresas socialmente responsables. (www.estudiorseecuador.com).

La RSE como estrategia de las relaciones publicas, a costos mucho mas bajos
gue la publicidad, puede convertirse en una herramienta para mejorar la imagen
de una empresa, ya que actualmente en nuestro pais y en nuestra ciudad se ha

dado una importancia y reconocimiento muy grande al tema.

La RSE deberia ser tratada desde distintos departamentos de la empresa® como
el de Administracion, Relaciones Publicas, Talento Humano, entre otros, para
lograr los mejores resultados; pero mas alla del prestigio que una empresa pueda
ganar con la RSE, es importante reconocer el aporte que la implementacion de
ésta, da a su localidad con la aplicacion de préacticas social y ambientalmente

responsables.

Para la empresa privada la Responsabilidad Social es un proceso gradual que se
extiende a todas las areas de la empresa, sus operaciones, administracion
relaciones y procesos, de tal forma que se logra coherencia interna y externa, para
impactar y comunicar posteriormente a sus publicos. (Morales, Empresas... 14)

Las empresas se clasifican en distintos tamafos, segun las cifras de activos
anuales, las ventas anuales y el niumero de personal empleado. En base al

namero de empleados se ha sefialado una microempresa a aquella que tiene de 1

° La RSE se ha venido tratando como una estrategia empresarial de la administracion, practicada y
aplicada desde la alta direccion, pero no se le ha considerado como una herramienta de relaciones
publicas, o como un modelo de plan de motivacion a los empleados dentro del area de talento
humano, sin embargo, tiene este y un alin mas grande potencial.
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a 9 trabajadores directos, pequefia empresa de 10 a 49 trabajadores,

mediana empresa de 50 a 159 empleados y gran empresa a aquella que tiene
como personal directo a mas de 159 empleados. (Morales, Sostenibilidad 25);
pero sin importar el tamafio de la empresa ésta debe retribuir al medio ambiente lo

gue toma de él para funcionar.

A diferencia de lo que pueda pensarse, las empresas medianas y pequefias
también pueden practicar la RSE, y ésta juega un papel fundamental en la

supervivencia empresarial. (Global et. al 76)

4. SOBRE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

41 DEFINICIONES DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

EMPRESARIAL.

No existe una sola definicion de RSE, y su concepto aun esta en debate. Existen
algunas convergencias en los distintos conceptos, pero para conceptuar la
responsabilidad social empresarial es necesario en primer lugar entender la
responsabilidad, luego, la responsabilidad social y finalmente ésta ultima aplicada

por la empresa.

Daniela Navas Perrone en su texto “La Responsabilidad Social: una visién
general” para el Boletin Informativo N° 1 de la Plataforma de Responsabilidad
Social Ecuador “Sociedad Civil en Responsabilidad Social 2010”, aborda el tema

de la responsabilidad social empresarial, entendiendo por separado cada aspecto.
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La responsabilidad proviene del vocablo latino ‘respondere’, que se entendia
como justificar o defender una accion o cosa, y que tenia “elementos constitutivos”
como la libertad, la justificaciébn y las circunstancias. Libertad porque el ser
humano tiene la capacidad de tomar decisiones, y estas decisiones nos vuelven
responsables; Justificacion de los actos elegidos entre varias posibilidades; y las
Circunstancias en las que se da la elecciéon y la modificacion que sufre ésta segun

el contexto. (Navas 5-8)

La responsabilidad entonces es la “rendiciéon de cuentas” por la eleccion libre y
justificable de una opcién entre varias, en base a las circunstancias en las que se

toma la decision.

Sobre el término “social’, Navas sefiala que nos reenvia hacia la nocidén de la
sociedad cémo lugar de convivencia, y que en la necesidad de coexistir se
encuentran objetivos e intereses convergentes, a través de un proceso que

empieza por un conocimiento y termina en habitos. (6)

El término de responsabilidad social surge por las presiones de la sociedad civil
ante la deshumanizacion de la actividad econémica y productiva, por la ruptura de
la relacion hombre-hombre, hombre-naturaleza, por la individualizacion de la
sociedad. Ciertamente, bajo el lema de un desarrollo sostenible, la responsabilidad
social busca el bien comin enmarcado, en sentido amplio, en el respeto a los
derechos humanos y el respeto al medio ambiente. (Navas 7)

Finalmente se presenta la empresa como un actor de la sociedad que “goza de
libertad para decidir y ajustarse a las circunstancias”. (Navas 8). Asi, la empresa

es igualmente importante que el Estado o la sociedad civil, y es libre de decidir
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cdmo actuar en una comunidad, y si mediante sus acciones, beneficiar a ésta
0 no; ademdas debiendo evolucionar paralelamente a la evolucion de la

colectividad.

El concepto de RSE a través de los afios ha sufrido modificaciones y

reestructuraciones™®. Entre algunas definiciones encontramos:

Filosofia empresarial adoptada por la alta direccién de la empresa para actuar en
beneficio de sus propios trabajadores, sus familias y el entorno social en las zonas
de influencia de las empresas. En otras palabras, es una perspectiva que no se
limita a satisfacer al consumidor, sino que se preocupa por el bienestar de la
comunidad con la que se involucra. (Caravedo, Lo social... 13).

La norma ISO 26000 define a la RSE como la responsabilidad que tienen las
empresas frente a lo que sus acciones causan en la sociedad y el medio
ambiente, por lo que una empresa socialmente responsable debe contribuir al
desarrollo sostenible, cumplir con las leyes y tomar en cuenta a sus stakeholders.

(ctd. en Morales, Sostenibilidad...21)

“Una empresa social se caracteriza por fundamentarse en principios de solidaridad
y cooperacion, tiene el fin de desarrollar una actividad empresarial rentable,

sustentable y competitiva”. (Morales, Sostenibilidad 24)

‘La RS tiene tres pilares que son la responsabilidad social interna, externa y
ambiental’; interna, plasmada en los valores y la cultura organizacional de la
empresa; externa, en el involucramiento con la sociedad y cumplimiento del

marco legal, y ambiental, cuidado de los recursos naturales y mitigacion de dafios.

1% Ahora hemos observado gue la responsabilidad de la empresa va mas alla de la generacién de
utilidades para sus accionistas, las acciones de la empresa afectan en la calidad de vida de los
empleados, en el desarrollo de la localidad donde se encuentra y en el medio ambiente del que
toma sus insumos. (Cemefi 2)
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(Morales y Torresano 4). La responsabilidad interna frente a los empleados y
la responsabilidad externa frente al contexto han sido los aspectos mas tratados.
No es sino en las Ultimas décadas que se empieza a dar importancia a la

responsabilidad que se posee frente al medio ambiente y los recursos naturales.

“Es la forma de gestion definida por la relacion ética y transparente de la empresa
con todos sus publicos con los cuales se relaciona, y por el establecimiento de
meras empresariales compatibles con el desarrollo sustentable de la sociedad,
preservando recursos ambientales y culturales para las futuras generaciones,
respetando la diversidad y promoviendo la reducciébn de las desigualdades
sociales”. (IARSE 18)

La Unién Europea definié a la RSE como la “Integracién voluntaria por parte de las
empresas en las preocupaciones sociales y medio ambientales en sus
operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores. (ctd en CERES,

Recalde y Alvear, EI ABC de... 11).

Responsabilidad social es una forma de gestién que se define por la capacidad de
respuesta que tienen las organizaciones humanas para enfrentar las
consecuencias de sus acciones sobre los distintos publicos y espacios naturales
con los cuales se relacionan. Las organizaciones son socialmente responsables
cando adquieren un compromiso con el desarrollo social, politico y econémico de
su ambiente, en los contextos internos y externos de sus actos. (Cornejo. Carta al
lector)

El Concejo Mundial de Negocios para el Desarrollo Sostenible (World Business
Council for Sustainable Development) sefiala a la RSE como el “compromiso de
las empresas de contribuir al desarrollo econdémico sostenible, trabajando con los
empleados, sus familias, la comunidad local, y la sociedad en general para

mejorar su calidad de vida” (ctd. CERES, Recalde y Alvear, El ABC de... 12).
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“‘Responsabilidad Social es todo aquello que se hace para mejorar la vida de
las personas y el entorno, que en el caso de las empresas, va mas alla de la

obligacién legal” (Dale 10).

“‘La RSE se refiere a la conducta de la empresa, en interaccion constante con sus
publicos, que va mas alla del cumplimiento legal, y puede darse

~7

independientemente del tamafio o sector de la compafia” (Global et. al 29).

‘La RSE es una nueva forma de hacer negocios, en la que la empresa gestiona
sus operaciones de forma sustentable en lo econdmico, social y ambiental
reconociendo los intereses de distintos publicos con los que se relaciona, como los
accionistas, empleados, la comunidad, los proveedores, los clientes, considerando
el medio ambiente Yy las generaciones futuras”. Ramiro Alvear para el Boletin
Informativo N° 1 de la Plataforma de Responsabilidad Social Ecuador “Sociedad
Civil en Responsabilidad Social 2010” (16)

Facilmente se puede observar que si bien algunas definiciones parecen mas
completas que otras, en algunos casos se complementan, y en otros parecen
diferir mucho; en todas las definiciones se encuentran varios elementos que se

repiten de una u otra forma, entre estos se destacan:

-Filosofia empresarial/ modelo de gestién empresarial.

-Responsabilidad frente a las acciones/ afrontar consecuencias de las

acciones.

-Beneficio a la empresa/ beneficio econémico.

-Beneficio a los trabajadores.

-Beneficio a la comunidad / beneficio social.

-Beneficio al medio ambiente /conservacion/ respeto/ mitigacion.
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-Desarrollo Sostenible/ Sustentable.

-Principios éticos /valores y cultura organizacional.

Algunos otros elementos a destacar son: el caracter voluntario, el reconocimiento

y respeto de las relaciones con los distintos publicos o stakeholders.

En base a estos elementos me permito sefialar la Responsabilidad Social
Empresarial como una estrategia empresarial voluntaria que tiene como norte el
desarrollo sustentable y trae beneficios para la empresa y los publicos con la que
ésta se relaciona (sus empleados, la comunidad y el medio ambiente en el que

esta existe).

La definicion de la responsabilidad social empresarial como la “capacidad de crear
y acrecentar las relaciones de calidad con los publicos de interés que posee la
empresa como organizacion social” (IARSE 16), coincide casi exactamente con la
definicion de las Relaciones Publicas, y el motivo de su surgimiento, ya que éstas
nacen para hacer frente a la “necesidad de crear mecanismos de comunicacion
con el objeto de armonizar todos los intereses y mejorar las relaciones” (Muriel y

Rota 26).

Igualmente se ha sefialado a la filosofia de las Relaciones Publicas como “hacerlo
bien y hacerlo saber”, es decir comunicar a los individuos y grupos basandose en

verdades demostrables o comprobadas. (Lozano 129)

Un aspecto importante de las definiciones de la RSE es que estd basada en

principios éticos y valores. Una verdadera ESR (Empresa Socialmente
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Responsable) tendra principios de responsabilidad social empresarial en su
cultura organizacional, en su mision, visién, programas y politicas. Estos deberan

estar sustentados en la responsabilidad social empresarial.

“De lo contrario, se caeria en el riesgo de implementar practicas, que si bien son
socialmente responsables, al no responder a un mandato y cultura institucionales,

estan en peligro de suspenderse ante cualquier eventualidad” (Cemefi, 4)

El estado econdémico de una empresa no siempre permitira la inversion en
acciones sociales, pero si ésta lleva arraigada la RSE en sus bases mas
profundas, jamas se dejaran de lado las acciones sociales, tanto con los propios
empleados como con la comunidad y el Estado, asi como acciones

medioambientales.

El articulo “Juntos en la adversidad. Responsabilidad en tiempos de crisis” de la
revista RSE sefiala tres distintos niveles de RSE: Filantropia, La RSE Estratégica
(puede identificarse también como ‘inversion social’), y la RSE Integrada. Mientras
mas profundo el nivel, menor el riesgo de perder las acciones socialmente
responsables de la empresa, ya que la RSE se va insertando mas profundamente
en la identidad y valores empresariales. Los niveles' aqui sefialados se podrian

ilustrar de la siguiente manera (17):

-Nivel 1: Filantropia.- Acciones inmediatas de indole filantrépica, no es

verdaderamente RSE, sino acciones sociales aplicadas. Si se recorta el

' Entiéndase el nivel 1 como el nivel menos profundo de RSE, por ende el mas quebrantable en
una situacion de crisis econémica o administrativa.
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presupuesto, o si la empresa carece de dinero para invertir en este tipo de

acciones, no se realizaran.

-Nivel 2: RSE Estratégica, la vision social esta fuertemente vinculada al modelo de
negocios de la empresa, este nivel es mucho mas profundo que Unicamente las
acciones sociales, sin embargo también puede verse afectado o disminuido frente
a una crisis presupuestaria, cambios en el contexto o cambios en la direccién de la

empresa.

-Nivel 3: RSE Integrada.- El nivel mas profundo de aplicacion de la RSE en la
empresa. Esta se vuelve una parte fundamental de la empresa, se vuelve parte del
ADN de la empresa y se ve reflejado en la cultura organizacional, en las politicas y

manuales de accion.

Entonces no debemos entender a la RSE Unicamente como filantropia o acciones
sociales fuera del proposito mismo de la empresa. La RSE significa un analisis
profundo de los impactos y medicion de los mismos (rendicion de cuentas). La
RSE es entonces la “actitud y conocimiento” de la empresa que apunta al
desarrollo no so6lo econémico de la misma, sino que reconoce a todos los
afectados positiva o negativamente por la empresa y busca el desarrollo

sustentable. (Cemefi 8)

Para entender mejor la RSE, ademas de los niveles de profundidad de la
aplicacién de la RSE en una empresa, se pueden sefialar las dimensiones de las
gue la responsabilidad social se ocupa. Recordando que la RSE contiene dentro

de su definicibn el concepto de desarrollo sustentable, entendido como el
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desarrollo econdmico, social y medio ambiental, entonces podemos entender
gue la RSE tiene dimensiones que representan varios beneficios en las distintas

areas.

Interna: Empleados,
] ] ] accionistas y
Dimension Generacion de colaboradores

econémica utilidades
Externa: Comunidad

: : Interna: Empleados,
Mejorar la calidad de accionistas y
pmmmmnd  Vida y promover el colaboradores
desarrollo integral

Dimension
social

Externa: Comunidad

Interna: mitigacion y control de dafios que
ocasionen sus procesos de produccion

Dimension
ecolégica Externa: Preservacion y mejora de la
herencia ecoldgica

Diagrama 1 -Dimensiones de la RSE. Fuente: Propia, realizada en base al documento “Concepto de Responsabilidad
Social Empresarial” de Cemefi (5)

También se pueden analizar las dimensiones de la RSE como lo plantea el articulo
“Poniéndose al dia con las exigencias globales de la RSE”. Encontramos: la
dimension econdmica, que busca la competencia libre y la transparencia; la
dimension juridica o institucional, que se refiere al cumplimiento de leyes; la
dimension social, entendida como las acciones y programas orientados al
desarrollo, por un lado, de los empleados de la empresa, y, en sentido mas
amplio, de la sociedad en la que se da la empresa; y por ultimo la dimension

ambiental, donde tiene especial interés en el ahorro de insumos, en la mitigacion
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de impactos ambientales y en la conservacion de los recursos naturales para

las generaciones venideras. (37)

4.2. CONCEPTOS RELACIONADOS CON LA RSE.

La Responsabilidad Social Empresarial, como se ha revisado ya, es un concepto
complejo, pero se puede entender mas a fondo analizando algunos otros que, de
forma directa o indirecta, estan ligados a la RSE, conceptos que han venido
nutriendo y modificando a la RSE, hasta convertirse en lo que actualmente
conocemos, ya que si bien no existe un concepto Unico, podemos encontrar varios

aspectos generales.

Uno de los términos que mas se ha venido confundiendo con la RSE, es la
filantropia; éste no es un concepto negativo, simplemente, es un concepto
bastante limitado de relacion, pero es un paso muy importante hacia la RSE como
tal, la filantropia da los primeros indicios de interés de las empresas por aportar en

el desarrollo y beneficio de la sociedad.

La filantropia se ha venido muchas veces confundiendo con caridad u obra social,
gue es esporadica y que no establece ninguna relacion entre la empresa y el
beneficiario. En algunas ocasiones, las empresas incluso han preferido aportar
directamente mediante donaciones (usualmente econOmicas) a organizaciones

sociales o gubernamentales que se dediquen a hacer obra social.

Se entiende por filantropia al “deseo o interés por mejorar las condiciones de la
sociedad” (Caravedo, Peru empresas... 29). La filantropia se refiere

principalmente a acciones sociales especificas, que buscan mejorar o favorecer a
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un sector de la sociedad o al medio ambiente, pero éstas, al ser puntuales, no
tienen un arraigamiento profundo en la cultura organizacional de la empresa,
ademas, al usualmente ser financiadas desde las utilidades, suelen practicarse en
los meses de mayor productividad. Pero al ser asi y depender de las utilidades, en

momentos de crisis, estas acciones pueden limitarse o desaparecer.

La filantropia no necesariamente busca beneficios para la empresa, significa
simplemente la movilizacion de fondos hacia los grupos que las empresas

consideran que requieren apoyo (Caravedo, Peru: empresas... 29)

Fundacion Avina y Mercedes Korin (28), y por otro lado Baltazar Caravedo en su
texto “Peru: empresas responsables” (29- 32) coinciden al sefialar a la filantropia
como el primer paso o el primer acercamiento hacia la responsabilidad social
empresarial.'? Igualmente en ambos textos sefialan el avance desde la filantropia

hacia la inversion social, un concepto mucho mas completo.

La inversion social afiade a la filantropia el deseo de bienestar no Unicamente para
la sociedad, sino también para la empresa. Los beneficios que se esperan
principalmente en este punto son los de imagen, reputacién y posicionamiento de
la empresa en la sociedad o contexto en que se desarrolla (Caravedo, Peru:

empresas... 30).

Entonces se puede observar que la empresa que ejecuta la inversién social

requiere reparar mas, que al practicar inicamente acciones filantropicas, ya que el

2 El concepto sefialado en el texto de Fundacién Avina y Mercedes Korin de filantropia, toma una
perspectiva, desde mi punto de vista, mucho mas negativa, ya que la identifica como “acciones

puntuales’, “esporadicas”, “puertas afuera”.
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buscar beneficios para la empresa requiere una programacién de metas, un
analisis del impacto. En el caso de buscar el beneficio de imagen y reputacién, es
necesario para la empresa profundizar mucho mas, lo que significa también una
inversién quizas mas significante, en recursos econémicos y humanos, pero mas

pensada.

Hasta el momento vemos que estos dos conceptos en los que se basa la RSE
tienen una influencia mucho méas externa que interna, y ademas para aplicar la
filantropia o la inversién social, la participacion viene directamente desde la
gerencia y quizds desde los mandos medios, pero no existe un verdadero
involucramiento o beneficio para la planta de trabajadores, para todo el publico

interno.

La mayor inversion social dar4 paso a un mayor desarrollo social, entendido
como la mejora de la calidad de vida, la reduccion de la pobreza, el manejo
adecuado de recursos, la redistribucién de la riqueza, la democracia y la libertad
de expresion, asi como la mejora en los servicios basicos como la educacion,
salud y vivienda; en general, mayor satisfaccion para los habitantes de una

comunidad.

Artavia sefiala que otros aspectos que permiten medir el desarrollo social son el
grado de inclusion, de productividad, la distribucion de la riqueza, y la tasa de
migracion (33- 34). Algunos de estos factores usualmente no se consideran para
la medicion del desarrollo social de manera cuantitativa, sin embargo son factores

en extremo importantes.
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Si como fue sefialado, el grado de inclusién permite medir el desarrollo social
de una comunidad, entonces la RSE puede coadyuvar en la generacion de
inclusiébn econdmica y social, ya que una ESR reconoce las diferencias
personales y las respeta, ademas no permite discriminacién de ningdn tipo, ya sea
racial, de género o por discapacidades, por lo tanto la ESR puede funcionar como

un ente integrador de los sectores y minorias usualmente excluidas.

Una sociedad inclusiva es aquella que valora la diversidad humana y las
diferencias individuales, donde todos son responsables por la calidad de vida de
los otros, a pesar de las diferencias, por lo que la inclusién significa también

tolerancia y respeto a los derechos de los demas (IARSE 22).

Si bien estos aspectos del desarrollo social parecieran ser responsabilidad
Unicamente del Estado o de las organizaciones civiles, “el desarrollo social debe
ser de interés para las empresas porque de la salud de las comunidades en las
gue se establecen depende, en gran parte, la fortaleza de estas instituciones”.

(Caravedo, Lo social... 34)

Si en la toma de decisiones se empieza a incluir a las personas que usualmente
han sido marginadas, éstas consiguen un aumento de autoestima, o
‘empoderamiento”. “El empoderamiento se objetiviza en espacios especificos y
sus procesos apoyan la consecucion del desarrollo sustentable”. (CERES,

Recalde y Alvear 33).

El concepto de desarrollo sostenible incluye un aspecto mas a tratarse en la

inversidbn empresarial, el aspecto ambiental, proponiendo asi una politica de
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gestion mucho mas integral, una politica de gestion empresarial que ponga
atencion no solo a brindar beneficios a la comunidad e igualmente ganar
beneficios para la empresa, sino que se convierte en una politica ética de devolver
al ambiente los insumos que toma de él para poder producir sus productos, y en
caso de no devolver completamente al ambiente, al menos atenuar los dafios que

causa la empresa al mismo.

La gestibn medio ambiental que realizan las empresas es una modalidad que
comenzo a tomar fuerza a principios de los '90, sobre todo a partir de la Cumbre
de la Tierra'® en 1992. Como parte de esta tendencia se ha desarrollado una
amplia variedad de estandares y certificaciones ambientales que buscan garantizar
el manejo responsable de recursos. (Fundacion Avina y Korin 36)

Para medir como los paises promueven el desarrollo sostenible, Accountability
produjo un indice de Competitividad Responsable (ICR), que retne informacion
sobre el sector publico (Estado), privado (empresas) y la sociedad civil y las

buenas practicas de gobierno corporativo. (Korin 39)

La International Organization for standarization (ISO), cred la nueva norma sobre
Responsabilidad Social: Norma ISO 26000, una norma de caracter voluntario que

ha sido discutida ampliamente por los paises latinoamericanos. (Korin 34)

Fruto de esta discusion, que incluyé a organismos como la OIT (Organizacion
Mundial del Trabajo), la iniciativa del Pacto Global, la OMS (Organizacion Mundial

de Salud), entre otros, llevdo a que esta norma se convierta en un “referente

3 | a Cumbre de la Tierra es una conferencia de las Naciones Unidas, que tratan temas sobre
medio ambiente, desarrollo y sostenibilidad, se han llevado a cabo en distintos paises del mundo,
la Ultima Cumbre de la Tierra se realiz6 en julio del pasado 2012, y antes de ésta en 2002, 1992 y
1072.
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mundial”’. En Ecuador, esta norma ha sido reconocida como norma nacional

por el INEN en el 2011. (Morales, Sostenibilidad... 15-21)

El objetivo de la ISO 26000 es ofrecer una guia sobre la Responsabilidad Social
todos los tipos y tamafios de organizaciones no solamente empresariales. [...] De
acuerdo con la norma ISO, las Materias Fundamentales de la Responsabilidad
Social son: 1. Gobernanza de la organizacién, 2. Derechos Humanos, 3. Practicas
laborales, 4. Medio Ambiente, 5. Practicas justas de operacién, 6. Asuntos de
consumidores, 7. Participacion activa y desarrollo de la comunidad. (Morales,
Sostenibilidad... 15)

Cabe destacar que la RSE es entendida como un proceso que esta en constante
cambio, por lo que los principios y bases de este concepto y de las leyes o0 normas
gue lo formalizan estan también sujetas a cambios, paralelamente a la evolucién

de este concepto.

La norma ISO ayuda a aclarar el area o areas de impacto de una empresa que
practica RSE. Este impacto puede entenderse con mayor claridad en las 7
materias fundamentales antes expuestas. De éstas me permito analizar:

gobernanza de la organizacion y derechos humanos.

Hablar de la RSE en la gobernanza de la organizacion significa hablar de la RSE
como parte de los principios y reglas basicas de una empresa, como de la cultura
organizacional (Morales, Sostenibilidad 22). En definitiva, si una empresa
incorpora la RSE desde su cultura organizacional, significa que su mision, vision,
valores y principios basicos contendran aspectos de la RSE, y que en la practica
de todas las acciones de la empresa se vera reflejado el tinte de responsabilidad

social empresarial.
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El texto “El concepto de Responsabilidad Social Empresarial” de Cemefi,
sefiala algunas herramientas para implementar la RSE como principios basicos de
la empresa; entre ellos sefiala: el Cédigo de conducta, como una declaracién de la
empresa a comprometerse al cumplimiento de los derechos humanos, laborales y
medio ambientales en las relaciones con sus publicos; el Codigo de ética, que
enuncia valores y principios que rigen las relaciones internas y hacia el exterior. El
Informe de Responsabilidad Social Empresarial, que detalla el desempefio
econdmico, social y medio ambiental de la empresa y lo comunica a sus publicos,

tanto interna como externamente.

Sobre los derechos humanos, se reconoce que el Estado es el encargado de
garantizar el cumplimiento de los derechos humanos, pero es obligacion de las
empresas respetar estos derechos y que la empresa se convierta en un espacio
para el fortalecimiento de los mismos (Morales, Sostenibilidad 21), siendo una
empresa que no discrimina en sexo, edad o discapacidad, una empresa que
brinda seguridad a los empleados, y que tiene politicas de integracién y
capacitaciéon, en todo momento considera el respeto y la aplicacion de los

derechos humanos tanto a su publico interno como a su publico externo.

“Los derechos humanos se basan en el reconocimiento de la dignidad intrinseca, y
la igualdad y la inalienabilidad de los derechos de todos los miembros de la familia
humana constituyen el fundamento de la libertad, la justicia y la paz del mundo”.

(Global et. al 98)*

" Estos derechos estan plasmados en la Declaracién Universal de los Derechos Humanos de
1948.
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En definitiva, las acciones filantropicas, la inversidon social, el respeto a los
derechos humanos por parte de las empresas, lo que buscan es mostrar un

aspecto mas “humano” de las empresas; es decir que no sean vistas como entes

lucrativos, sino como un espacio de aporte al desarrollo sostenible de la sociedad.

La responsabilidad social y sus actividades tienen que ser voluntarias e ir mas alla
de las obligaciones legales, pero en armonia con la ley. En conclusion, la
responsabilidad social exige el respeto de los valores universalmente reconocidos
y del marco legal existente. Con lo que, ademas, la empresa puede contribuir al
desarrollo del pais, al maximizar los beneficios econémicos, sociales y ambientales
de sus actividades principales; realizar inversiones sociales y filantropia estratégica
e involucrarse en el debate de las politicas publicas a nivel local, nacional e
internacional, entre muchas otras acciones. (Cemefi 7)

La iniciativa del Pacto Global, es “un acuerdo voluntario que busca poner un
rostro humano en las empresas”. Este rostro humano lo pueden lograr mediante el
cumplimiento de diez principios propuestos por la iniciativa del PG. El
cumplimiento de estos principios, si bien no son controlados por la iniciativa, se
ven reflejados en los informes o reportes anuales presentados por las empresas, y
guedan sometidas a la opinion de la comunidad. En resumen los principios del PG
engloban lo siguiente: el respeto y apoyo al cumplimiento de los derechos
humanos, la libertad de asociacion, la abolicion del trabajo infantil, de la
discriminacion laboral y del trabajo forzoso, la implementacion de politicas y
acciones de respeto ambiental, y la eliminacién de la corrupcién en sus distintas

formas (Global et. al 33) *°

> El Pacto Global es una iniciativa lanzada en 1999, impulsada por el Secretario de la ONU en ese
afio, Kofi Annan, que recopila varios principios, conocidos como “principios universales”, en
distintos ambitos: derechos humanos, derechos laborales, derechos medio ambientales, etc (
Cemefi 20).
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Otra de las formas en las que suelen referirse a la RSE es la ciudadania
corporativa, que “considera a la empresa como si fuera ciudadano, pero se debe
tomar en cuenta varios elementos al momento de asociarla con la RSE. Uno de
ellos es el que la empresa tiene derechos y responsabilidades, no sélo referido a
la maximizacién de utilidades” (CERES, Recalde y Alvear, EI ABC de... 13,
ademas de la maximizacion de utilidades podemos destacar las responsabilidades
sociales y ambientales que la empresa (‘ciudadano’) posee, esto es el Triple
Bottom Line o Triple Linea de Accion (CERES, Recalde y Alvear, EI ABC de... 13),
las mismas lineas de accion del desarrollo sustentable: econdmico, social y medio

ambiental.

Al ser considerada la empresa como un ciudadano, se considera que ésta tiene
una personalidad que se genera desde su cultura organizacional, y que ésta
personalidad sera la que defina las relaciones que mantiene la empresa con sus
diversos publicos, asi como las acciones que ésta realice, entonces la afirmaciéon
que realiza Morales en su obra Empresas y Responsabilidad Social parece ser
muy acertada: “Los valores son el corazén de la empresa e influencian

positivamente en todas las acciones” (19).

El impacto social que tenga una empresa es imposible medirlo con exactitud, sin
embargo actualmente se cuentan ya con algunos mecanismos para medir de
cierta forma el impacto social o medio ambiental que tenga una empresa. Hemos
visto por ejemplo la norma ISO 26000 o el ICR de Accountability, ademas de otros
mecanismos o0 herramientas que han venido evolucionando paralelamente a la

RSE.
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De la misma manera se puede utilizar el llamado ‘Balance Social’, un
instrumento utilizado para medir el logro de metas de la empresa en cuestién de
productividad del trabajador. El Balance Social s6lo puede ser utilizado si
previamente la empresa ha realizado una estrategia social. Este documento
distingue entre el area interna de la empresa y la externa. Se puede presentar
como un cuadro donde se encuentra sintetizada la informacién de una empresa en
forma numérica y de variables e indicadores, siendo mas facil interpretar el logro
de los objetivos de la empresa en cuestion social. Asi, este Balance deberia servir
para la empresa como andlisis de punto de partida para intensificar o modificar
algunas de las acciones programadas y planificadas en su estrategia social.

(Baltazar, Empresa, Liderazgo y... 30)

4.3 EVOLUCION DE LA RSE

El inicio de la RSE es relativamente nuevo, para que el concepto llegue a

Latinoamérica tuvieron que pasar varios afios y al pais un par de afios mas.

Varios autores sefialan que a partir de la década de los 50 se empieza a discutir
formalmente el concepto de RSE, pero hay algunos hitos importantes que han
permitido el desarrollo de la RSE, principalmente la creacion de algunos entes
internacionales que mas adelante se mostraran como los principales impulsores

de la RSE.

La Organizacion Mundial del Trabajo (OIT) fue creada en 1919 (Navas 9). Su
surgimiento se debi6 en su momento a las nuevas exigencias de un mundo

industrializado, que habia dado un giro en la forma de organizacion laboral, y en el
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impacto que podria producir una empresa (positivo o negativo) en el campo

politico, econdmico, social y ecoldgico. (Global et. al 20)

- 40’s

En la década de los 40 se dan grandes avances para la humanidad con la
creacion de los actualmente mas influyentes organismos internacionales. En 1945
la Creacion de la ONU (Organizacion de las Naciones Unidas); dos afios mas
tarde la creacion de la Organizacion para la Estandarizacion, 1SO, y en un afo
mas (1948) se crea la Union Internacional para la Conservacion de la Naturaleza y
de los Recursos Naturales. En el mismo afio, la ONU da su “Declaracion de los
Derechos Humanos (Navas 9). Esta declaracion pone como responsabilidad de
los Estados la garantia de los derechos fundamentales; sin embargo, las
empresas también juegan un rol importante en el respeto de éstos derechos y el

apoyo al cumplimiento de los mismos (Salgado 92- 97)

La participacion del Estado en la sociedad no se ve modificado Unicamente por la
Declaracion de los Derechos Humanos. Luego de la Segunda Guerra Mundial
predomina el Estado de Bien- Estar Social (Welfare State), que entrega al Estado
el deber de recaudar impuestos y manejar algunas empresas claves como de
hidrocarburos, transporte, etc., de llevar a cabo acciones que mejoren la calidad
de vida de las personas, y de brindar servicios sociales de manera masiva y

gratuita. (Global et. al 21)

Maria Paz Crusellas



p UNIVERSIDAD DE CUENCA

tmﬁ;"%?;‘g FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

‘rl

- B0’s

“El analisis y discusion del concepto de responsabilidad social empresarial
comienza formalmente en la década de 1950”. Para entonces no se podia hablar
propiamente de RSE, pero ya la empresa empezaba a tomar en cuenta los
impactos que sus decisiones tenian en la sociedad. Es después de algunas
décadas que estas implicaciones y responsabilidades se la asocian con la gestion

empresarial. (ctd en CERES, Recalde y Alvear, EI ABC de... 15)

Fundacion Esquel en su texto “Modelos Empresariales de Responsabilidad Social”
coincide en sefalar la década de los 50 como la fecha de desarrollo de la
tendencia de RSE en los paises del norte, impulsado por la emergencia de
Fundaciones y movimientos sociales que llegan a modificar la mentalidad de los

paises, dando cabida mayor al sentido de responsabilidad social. (3)

- 60’s

En 1960 el presupuesto que manejaban los estados era bastante elevado y
aumentaron los programas sociales (Global et. al 23); por otro lado, como
resultado de la guerra de Vietham en Estados Unidos, muchos movimientos
pacifistas exigian a las empresas (cuya imagen se habia desgastado) que realicen
una rendicion de cuentas sobre las actividades sociales que venian realizando.
Igualmente, el deterioro de la imagen de algunas empresas (Fundacion Esquel 3),
llevd a la creacion de la institucion Internacional de Consumidores (Consumers

International) (Navas 9) para proteger las necesidades y derechos del consumidor.
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Esta red mundial de derechos del consumidor llegd a modificar la forma de
actuar de las empresas, éstas ya no debian Unicamente pensar en la ganancia
econdmica, sino que necesitaban plantearse sus objetivos a mas largo plazo y con

inclusion a la sociedad.

“En los anos 60 ya se hablaba de la ética de los negocios, como una forma de
aplicar los principios de la ética religiosa al terreno de la economia y la empresa.”;
ademas ésta década tiene la aparicién de una relevante ética medio ambiental
(Wachay y Avina 33). Esta realidad que, en ese entonces, se daba en la década
de los 60, se replicard en América Latina en el que las empresas (principalmente
pequefas) tenian una relacioén filantropica con la comunidad; pero usualmente las
acciones sociales de las empresas pequeiias no llegaban directamente a la
comunidad, sino que apoyaban directamente a instituciones de ayuda social.

(Fundacion Avina y Korin 19).

Los afios 60s fueron importantes para el desarrollo de conceptos esenciales de la
RSE, como el de ‘stakeholders’, término utilizado por primera vez en 1963
(Morales, Sostenibilidad 19), para referirse a los publicos de la empresa que
pueden llevar al éxito de la misma o hacer que ésta desaparezca, el publico al que
la empresa debe rendir cuentas e incorporar sus intereses en su estrategia de

gestion.

- 70’s

La Conferencia de Estocolmo de 1972 que trat6 sobre medio ambiente y

desarrollo humano fue un referente importante para la época y logra interesar no
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solo a los Estados, sino a las empresas, pese a corrientes econémicas que
resurgieron en la época que buscaban el desarrollo econémico por sobre el medio

ambiental.®

Durante ésta década (70s) el concepto de RSE estaba en su etapa mas abstracta

y no llega a consolidarse y sistematizarse sino hasta casi diez afios después.

América Latina aun no es escenario para la RSE; sin embargo, para ésta década
se pueden ya destacar algunos modelos, como el de la Asociacion Chilena de
Seguridad, que proponia un reporte basado en el modelo francés, con grandes
semejanzas al ‘Balance Social’, este modelo utilizado en Chile permitia medir la
‘calidad de vida de las empresas” (Fundacion Avina y Korin 19). La ley del

Balance Social fue aprobada en Francia en 1977. (Navas 9)

Coincide que en Estados Unidos e Inglaterra paralelamente, durante esta época,
una crisis de gastos en el Estado obligd a buscar un cambio en el modelo en vista
gue el sector privado era mas eficiente que el estatal y contaba con mayor
presupuesto. El Estado seguia siendo el encargado de garantizar los derechos
basicos de la poblacion, pero los productos para satisfacer a éstos, eran

producidos desde el sector privado. (Global et. al 22).

Por otro lado, en la misma década, América Latina se ve afectada por altos niveles
de pobreza, por lo que se intentan varias politicas de ajuste para intentar
contrarrestar esto; sin embargo, como se vera mas tarde, los niveles de pobreza

continuaban aumentando.

1% para ésta época Milton Friedman, ganador del premio Nobel, contemplaba el objetivo de las
empresas como el de la maximizacién y mejora de los beneficios econémicos de la empresa.
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- 80’s
La década de los 80s es de importantisima relevancia internacional,
principalmente en materia de medio ambiente. En 1987 se publica el Informe de
Brundtland llamado también “Nuestro Futuro Comun” (Navas 9), donde se
incorpora por primera vez el término de ‘desarrollo sustentable’ y se hace un
analisis importante sobre la necesidad de mitigar y disminuir los impactos
ambientales causados para poder mantener nuestro planeta para las siguientes

generaciones.

“Este informe constituye el reconocimiento por parte de la ONU a un movimiento
gue demandaba mayor conciencia ambiental y venia consolidandose décadas
atras desde las organizaciones para la sociedad civil” (Morales, Sostenibilidad...

19)

La creacion de la Comision mundial de Medio ambiente y Desarrollo de la ONU en
el mismo afio y el Grupo Intergubernamental de Expertos sobre Cambio Climatico,
un afio después (Navas 9), fueron dos de los hitos importantes en la década sobre

cuidado del medio ambiente y los recursos naturales.

Para finales de 1987 se crea SustainAbility, una firma consultora britnica de
operacién mundial que alcanza reconocimiento luego de que su cofundador John
Elkington acufara la frase “triple linea de base o triple linea de resultados (The
triple bottom line). Esta frase se empez6é a usar rapidamente como marco de
entendimiento del valor que deberian medir las empresas de lo que crean o
destruyen, no solo en el &mbito econdmico, sino en el social y ambiental. (Morales,
Sostenibilidad... 19)

Maria Paz Crusellas

44



E

p UNIVERSIDAD DE CUENCA

"

tmg;;;{ﬁmi FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

Un aspecto importante a considerar en esta década es el conocido como
“Tercer Sector”, que toma una fuerza enorme y modifica el papel del Estado en la
sociedad. El Tercer Sector es el de las Organizaciones no Gubernamentales y
Organizaciones de la Sociedad Civil, que buscan el bienestar social y medio
ambiental y se convierten en un espacio para solucién de problemas sociales,

desde lo privado (Fundacion Esquel 3).

En el contexto de la desintegracion soviética a fines de los 80, las filosofias de
libertad y la democracia llevaron una vez mas a revalorizar el modelo politico
(Fundacién Esquel 3) y “se produjo un desplazamiento del centro de gravedad del
imperio desde sus instituciones politico-administrativas hacia las de caracter
economico” (Global et. al 22); es decir, el modelo politico de la época, debido a los
hechos dio un giro, teniendo como nuevo centro a las instituciones principalmente
privadas. El Estado ya no era el ente regulador principal, y existia mayor libertad
de comercio y se fortalecen formas comerciales como las exportaciones e

importaciones, iniciando de esta manera la globalizacion.

Para ésta década, y en éste contexto, la vision de la RSE, que hasta ahora era
bastante filosofica, se empieza ya a asociar con la gestion empresarial, teniendo
como ventaja ahora la mayor libertad de las empresas y la necesidad de sobre

salir frente a las otras (Wachay y Avina 23).

Es en ésta década que los conceptos de “ayuda social” se empiezan a modificar,
incluso en América Latina, donde los conceptos de ayuda social eran provenientes

de la tradicion religiosa, donde las empresas cumplian una funcion asistencialista,
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especialmente visible en las empresas de Brasil, Colombia y Ecuador ( Fundacion

Esquel 6).

Algunos paises latinoamericanos empezaron a consolidar la RSE, en 1981 Brasil y
la creacion de IBASE (Instituto Brasileiro de Analisis Social y Econdmico), y en el
caso de México, uno de los primeros paises latinoamericanos en formalizar y
trabajar con los conceptos que venian llegando sobre la RSE. La creacion del
CEMEFI (Centro Mexicano para la Filantropia) en 1988 es un paso enorme para la

RSE en la region.’

En Ecuador, una crisis financiera importante se inicia en ésta década; esto llevo a
gue varios sectores de la empresa intervengan en la sociedad, En vista de que la
crisis afectd a instituciones politicas, econdmicas, culturales, etc., habia recaido

gran responsabilidad social en el empresariado.
- 90’s

La década de los 90s es importantisima en el surgimiento de normativas
relacionadas con la RSE, que llegaran a ser marco teérico importante para el

desarrollo de la norma ISO 26000 de RS.

En 1993 se publica la Certificacion Ambiental Norma ISO 14000, en 1997 la

norma SA8000 de Responsabilidad Social (Navas 9).

7 Otros surgimientos importantes en Latinoamérica: 1986- Fundes (Fundacion para el Desarrollo
Econdmico y Social) a nivel regional; 1987- Modelo de Balance Social en Colombia, basado en el
de la OIT, realizado por la Asociacion de Empresarios de Colombia y la Camara Junior de
Colombia (Fundacién Avina y Korin 10-19)
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Igualmente, varias instituciones impulsoras en materia de RSE tienen su cuna
en ésta década: EI WBCSD (World Business Council for Sustainable
Development) en 1992, la Iniciativa Mundial de Reporte (Global Reporting
Initiative-GRI) en 1997, el Pacto Global (Global Compact de Naciones Unidas),

una iniciativa de sostenibilidad empresarial en 1999 (Navas 9).

Asi, “en la infinidad de iniciativas, sellos, certificaciones, publicaciones vy
consultoras que surgieron desde mediados de los 90, por acufiar nombres mas
vendibles la han llamado de multiples formas...” (Morales, Sostenibilidad... 19),
pero finalmente en ésta década se tiene una nocién clara de la RSE, vy, si bien no
se ha llegado al completo acuerdo en la definicion de RSE, los aspectos

principales ya estan delimitados.

La globalizaciéon y el desarrollo de las tecnologias de la comunicacion son
importantes para la difusion de la conciencia ambiental y de la RSE, asi el
comportamiento de las empresas tiene un impacto mas fuerte y global (Wachay y
Avina 33). En definitiva, la década de los 90 es la de mayor impulso de la
responsabilidad social empresarial enfocada al sector empresarial privado

(Morales y Torresano 3).

La necesidad de replantear el papel del Estado viene marcado por tres aspectos
importantes: 1.- El poder de las empresas habia crecido enormemente y se
buscaba un marco que rija la actuacion de las empresas, 2.- El impacto ambiental

causado por las empresas es un tema de interés global, 3.- Los grupos de
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consumidores empiezan a reclamar sus derechos con mas fuerza y a

cuestionar las actuaciones de las empresas (Global et. al 26).

Es en ésta década que la RSE empieza a ser un tema de interés en nuestra
region, que para la época estaba teniendo una evidente influencia neoliberal,
frente al debilitamiento del rol del Estado (Caro 13). América Latina empieza a ser
parte de iniciativas importantes, como Forum Empresa de América, una
organizacion formada por varias empresas para promocionar la contribucion del
sector privado en el desarrollo de una sociedad mas equitativa y sustentable

(CERES, Recalde y Alvear, EI ABC de... 15).

El protagonismo de Latinoamérica en espacios como La Cumbre de Rio de
Janeiro en 1992, de relevancia mundial en temas de sostenibilidad medio
ambiental (Wachay y Avina 34) fue otro de los importantes hitos de la década de

los 90.

En 1998 la creacion del Instituto Ethos para la RSE serd muy importante para la

difusiéon de RSE en Latinoamérica.

Después de Brasil y México que ya venian trabajando con RSE desde la década
pasada, Peru, Colombia y Uruguay tienen iniciativas importantes como Peru 2021,
CCRE y DERES, respectivamente, que buscan implementar, unificar y difundir la

RSE en cada uno de los paises (Fundacion Avina y Korin 10).

En Ecuador la crisis que venia acarreandose desde hace 10 afios llega a su punto
de quiebre en los ultimos afios de la década de los 90; asi, las empresas habian

perdido credibilidad y respeto por parte de los consumidores. Si querian

Maria Paz Crusellas

48



p UNIVERSIDAD DE CUENCA

tu.&\"—i}: FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.
sobrevivir, seria necesario un cambio drastico en su estrategia de gestion y

relaciones con sus publicos.
- 2000

En junio del 2000 se da en Trinidad y Tobago la reunion taller de RSE con el
Comité sobre politicas de consumidores de la ISO (COPOLCO) y la oficina de
normas del pais, que sera el precedente para nuevas reuniones de conformacion
de la norma ISO 26000 de RS. Las reuniones se fueron realizando casi cada afo.
En el 2001 la ISO se reunio con instancias brasilefias, en 2002 la COPOLCO se
reunio con el grupo de asesoria SAG, en el 2004, 2005, 2006, 2007 y 2008
contindan las reuniones hasta presentar el primer borrador de la norma al Comité

en Chile, hasta que dos afios después fue aprobada en Ginebra (Deloitte 28-33).

En tema de derechos humanos el 2000 también representa una época importante.
Del 2004 al 2011 se realiza una sistematizacion sobre el estado de los derechos
humanos (Salgado 92-97). Esta sistematizacién es necesaria sobre todo en el
marco empresarial que, ahora mas que nunca, estaria jugando un papel

importante en el aporte al cumplimiento de derechos bésicos.

En el 2000 se celebra la Cumbre del Milenio “Metas del Milenio” y se aprueba la
Declaracion del Milenio de las Naciones Unidas. En el 2001 el primer Foro Social
Mundial en Brasil; en el 2002 la Cumbre Mundial sobre el Desarrollo Sostenible

(Navas 9)

La Responsabilidad Social de la Empresa como modelo de gestidn llega a nuestra
region luego de que los paises del hemisferio norte comenzaron su discusion. Su
aterrizaje en nuestro ambito vino principalmente a través de las corporaciones
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multinacionales [...] En los dltimos diez afios, Latinoamérica ha experimentado un
progreso importante en términos de Responsabilidad Social de la Empresa, lo que
se ha traducido en la realizacion de eventos, cursos, maestrias y en la publicacion
de libros (Morales, Sostenibilidad... 13)

Los ultimos 10 afios han sido en especial importantes para la RSE en América
Latina, ya que se empieza a hacer tangible en las empresas de la regién. La RSE

finalmente se vuelve una realidad local, y viene con fuerza.

A partir del 2000, Chile, El Salvador y Panama se unen a paises como México,
Perd y Brasil y empiezan a implementar también entes, en sus paises, que

trabajen promoviendo y fortaleciendo la RSE (Fundacién Avina y Korin 10).

En Ecuador la RSE llega un poco mas tarde que a muchos otros paises sur y
centro americanos. Si bien el mayor impulso a la tematica se dio en los 90s, en
Ecuador las empresas apenas para el afilo 2000 es que empiezan a utilizar esta

terminologia; por lo tanto, el concepto en el pais es relativamente nuevo.

El IRSE Ecuador (Instituto de Responsabilidad Social Empresarial), fue la primera
iniciativa institucional de RSE en el pais que impulsa con mas fuerza la
implementacion de acciones que ayuden a la construccion de una mejor sociedad.
(www.irse-ec.org). ElI Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social
(CERES) se creo en el 2002, una red de empresas y ONGs que promueven y

capacitan en temas de RSE en el pais. (www.redceres.org).

Apenas en julio del 2011 se cre6 en Ecuador, la Red del Pacto Global (iniciativa de

sostenibilidad iniciada en 1999) (Salgado 97).
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| En nuestra ciudad también se han logrado grandes avances en tema de RSE,
Cuenca fue sede del Primer Foro Nacional Ecuatoriano de Responsabilidad Social
Empresarial (publico-privado) en abril 2012, impulsado por la Alcaldia de la
ciudad. En el marco de este foro, ademas, se hizo tangible la iniciativa de varias
organizaciones comprometidas con el desarrollo sustentable, mediante la firma del
convenio de creacion del Centro Regional de RSE, entidad que prestara sus
servicios a todas las empresas interesadas en trabajar en el desarrollo econémico,

ambiental y socialmente armonico, teniendo como objetivo principal la

sensibilizacion de la RSE en la region.

En términos de RSE aun hay mucho trabajo que realizar. Es necesaria la
implementacion de una estrategia y politica publica en RSE, la mayor inversion en
proyectos de RSR, falta mayor difusion y sensibilizacion al sector empresarial

(CERES, Recalde y Alvear, EI ABC de... 17).

Pero una gran ventaja es que el actual marco politico genera un espacio propicio
para el desarrollo y fortalecimiento de la RSE. Las politicas estatales apuntan al
desarrollo responsable con el ambiente, a la calidad de los productos, a las
condiciones laborales 6ptimas y al uso adecuado de recursos. La Constitucion del
2008 y el Plan Nacional del Buen Vivir afianzan claramente estos preceptos.
Principios como el del Sumak Kawsay, aplicados en el gobierno de Correa, tienen

como base la sostenibilidad.
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CAPITULO 2

PROFUNDIZACION: Responsabilidad social empresarial para las

buenas relaciones.

1. STAKEHOLDERS (GRUPOS DE INTERES)

La palabra stakeholders es un término muy utilizado dentro de la RSE para
referirse a los grupos de interés de una empresa, que son aquellos que mantienen
algun tipo de relacion con la empresa y que llegan a condicionar la supervivencia

de ésta.’®

Fue siempre evidente que el funcionamiento de una empresa, dependia de los
intereses del accionista o stockholder (stock= acciones holder= tenedor), pues
eran ellos quienes recibian los beneficios empresariales y a quienes iba dirigida la
rendicion de cuentas. En 1984 Edward Freeman publicé la teoria de las partes
interesadas, que rompia con esta vision tradicional de la gestiébn empresarial y
empezaba a hablar de la importancia de los stakeholder (stake= interés),
ampliando asi el grupo de individuos o colectivos que interactian y se relacionan
con la empresa y frente a los cuales la empresa guarda responsabilidades

(Morales, Sostenibilidad...19).

Segun Freeman, en su teoria de los Stakeholders, las compafiias deben
responder a todos quienes se ven afectados por las empresas y quienes afectan a

la empresa. (ctdo. en Wachay y Avina 59).

'8 “E| concepto de grupos de interés o partes interesadas (stakeholder) fue utilizado por primera vez

en 1963 por el Instituto de Investigaciones de Standford” (Morales, Sostenibilidad...19).

Maria Paz Crusellas

52



E

p UNIVERSIDAD DE CUENCA

"

tmg;;;{ﬁmi FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

Con la consolidacién del concepto de RSE en los afios noventa, se vuelve
evidente que las responsabilidades de la empresa crecen y se complejizan; ya no
se considera unicamente el desarrollo econémico sino el desarrollo social y
sustentable. La empresa adquiere nuevas responsabilidades frente a la
comunidad, al Estado, a sus propios empleados, haciendo expansiva esta

rendicién de cuentas a todos estos otros grupos.

Los grupos de interés cumplen un papel importante en la ejecucién de politicas de
RSE en la empresa, ya que éstos afectan a la empresa y viceversa. Se han
sefialado tres atributos a estos grupos: Poder (para producir efectos en la
empresa); legitimidad (de sus requerimientos); y urgencia (del cumplimiento de

sus necesidades) (CERES, Recalde y Alvear, EI ABC de...23).

La RSE obliga a las empresas a tomar acciones que tienen impacto de caracter
social, afectando positiva 0 negativamente en las condiciones de vida de un
porcentaje la poblacion, en el medio ambiente y en los recursos naturales. Si se
guiere analizar a fondo el impacto que ocasiona la empresa, es necesario revisar

toda la cadena de suministro, produccion, distribucion (Caro, 15).

Asi podemos identificar como partes interesadas o stakeholders, no solo a los
trabajadores y clientes de una empresa, sino, de manera mas general; al Estado,
a la industria, a otras empresas, a organizaciones de la sociedad civil, etc., lo que

en Relaciones Publicas se conoce como “publicos”.*®

¥ “Se constituyen en publicos de la institucién todos aquellos individuos o sistemas sociales que
estan vinculados en mayor o menor grado a la institucién dado que la afectan, son afectados por
ella, o esta afectacién es mutua, en funcion del logro de los objetivos de ambos” (Muriel y Rota 50)
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Los stakeholders son importantes para la empresa y de ellos depende, en muchos
casos, su supervivencia: del Estado, porque es quien regula las actividades
empresariales y el incumplimiento a las leyes podria llevar al cierre o clausura de
la misma; de la comunidad, porque, como se ha dicho, no puede existir una
empresa exitosa en una sociedad enferma; de los propios empleados, porque de
ellos depende el éxito de la realizacion de funciones, el cumplimiento de tareas, la
disminucién de ausencias laborales; de los clientes y consumidores, pues son
ellos quienes adquieren los productos o servicios de la empresa generando los
ingresos; de los proveedores para la produccion del bien o servicio que ofrece la

empresa, etc.

Freeman, creador de la teoria de los stakeholders, distingue dos tipos de
stakeholders: los primarios que manejan la supervivencia o no de la empresa, y
los secundarios que afectan y son afectados por la empresa sin necesariamente

depender de ellos la supervivencia empresarial. (Wachay y Avina 59).

Posteriormente se ha sefialado que los grupos de interés pueden clasificarse en
internos y externos®’. Dentro de los internos encontrariamos a los ya mencionados
stockholders y a los trabajadores de la empresa (publico interno); los grupos de
interés externos son: el Estado, los clientes, los proveedores, la comunidad, los
medios de comunicacion, los lideres de opinion, etc. (CERES, Recalde y Alvear, El

ABC de... 23)

% Maria Luisa Muriel y Gilda Rota en su texto “Comunicacién institucional. Enfoque social de las
Relaciones Publicas”, clasifican a los publicos de la institucion en intra- institucionales y extra-
institucionales (50).
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El Documento “Concepto de Responsabilidad Social Empresarial” sefiala 7
grupos de interés basicos que, a su vez, se pueden separar en tres grupos.

(CEMEFI 9)
1.- De interés financiero (inversionistas y socios)
2.- De relacién comercial (proveedores, clientes y consumidores)
3.- De relacién laboral (directivos y colaboradores)
4.- De entorno regulatorio (gobierno y marco legal)

5.- Que influyen en la imagen publica y credibilidad moral (organizaciones

sociales y comunidades)
6.- De incidencia en el mercado (competidores)

7.- De sustentabilidad de los recursos presentes y futuros (medio ambiente)

. eLa empresa no puede existir sin estos publicos.
Consustanciales . .
eInversionistas y asociados

*PUblicos que mantienen algun tipo de contrato o

Contractuales relacién con la empresa
*Clientes, consumidores, directivos, colaboradores.

eTienen impacto en la credibilidad y consolidacion de la

empresa, y sus acciones igualmente les afecta.
Contextuales s : o
eEstado, organizaciones de la sociedad civil,

comunidades, medio ambiente.

Diagrama 2 -Grupos de Stakeholders en RSE. Fuente: Propia, realizada en base al documento
“Concepto de Responsabilidad Social Empresarial” de Cemefi (9).
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Los indicadores ETHOS sefialan que las politicas y acciones de la RSE en la
empresa deben considerarse en siete areas: Valores y transparencia, publico
interno, medio ambiente, proveedores, consumidores y clientes, comunidad, y
gobierno y sociedad. (ctd. en Global et al. 34). En relaciones publicas las dos
primeras areas serian de manejo interno: gobierno, corporativo y trabajadores.
Consumidores, clientes, comunidad, proveedores, gobierno y sociedad se
manejan externamente. El medio ambiente es también un publico que usualmente
no se toma en cuenta dentro de las relaciones publicas; sin embargo, al considerar
a la empresa como un sistema de dependencias, el medio ambiente se convierte
en un publico de importantisimo interés, ya que de él se toman los insumos; por
otro lado, en base a la definicion de Cutlip y Center, citada anteriormente, el medio
ambiente afecta y se ve afectado por la empresa, razén por la cual se lo debe

considerar como un publico.

Las relaciones publicas trabajan con todos estos publicos o grupos de interés y
buscan mantener relaciones armoniosas y positivas con los mismos para que la

empresa pueda consolidarse y crecer.

Cutlip y Center senalan que “los publicos de las relaciones publicas son los grupos
gue, teniendo intereses comunes, resultan afectados por los actos y la politica de
la institucion determinada, o cuyos actos y opiniones afecten a tal institucion” (ctd.

en Muriel y Rota 50).

En relaciones publicas, los publicos internos serian los de interés financiero

(inversionistas) y en mayor medida los de relacion laboral (directivos y
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colaboradores). Los demas grupos de interés deberian manejarse como

publicos externos de la empresa, entendiendo en todo momento el impacto mutuo

que tienen.

Una distincion importante entre los publicos intra-institucionales y publicos extra-
institucionales es que los primeros son portadores primarios de la imagen de la
institucion, ya que son parte de la institucion y su propia imagen es practicamente
inseparable de ésta. En el caso de los segundos, su imagen afecta muchas veces
a la institucibn pero no en forma directa, ya que proyectan una imagen
independiente de ésta (Muriel y Rota 113)

Es evidente entonces, si se desea aplicar la RSE en una empresa, que el publico

interno esté profundamente familiarizado con el tema y la forma de aplicarlo.

El publico interno tiene una misién importante en la gestién de la responsabilidad
social empresarial. Son quienes conforman la empresa y estan agrupados en
trabajadores, empleados, directivos, propietarios o0 socios de la empresa,
contratistas, e integran organizaciones internas de la empresa como sindicatos,
comités de la empresa, grupos técnicos de trabajo, culturales, deportivos y de otra
naturaleza. (CERES, Recalde y Alvear, EI ABC de... 23)

La RSE se deberia, en primer lugar, difundir entre los medios mas altos, ya que la
RSE inicia en el Gobierno Corporativo, en el establecimiento de la mision, vision,
valores; posteriormente los mandos medios que llevan a cabo las diversas
estrategias empresariales; y, finalmente, no se puede dejar de lado la capacitacién
de los trabajadores en general de la empresa, puesto que podemos hablar de una
verdadera politica de RSE solo cuando todos quienes conforman la empresa la

practican.
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| Mediante la comunicacion interna la filosofia de la RSE llega a todo el
personal, y la apropiacién de ésta, optimizara las acciones para la consecuciéon de
los objetivos fijados. El personal debe estar informado de los beneficios
econdémicos que pueden traer los programas de RSE, por lo que se la debe

considerar en todo momento como una inversién y no como un gasto. (CERES,

Recalde y Alvear, Mis primeros pasos...14).

Para la aplicacion de la RSE en algunos casos se puede contratar asesoria
externa, para capacitar a una persona o grupo que maneje la RSE dentro de la
empresa. En mi propuesta, esta persona o grupo capacitado, debera ser quien
viene realizando Relaciones Publicas para la empresa, pues desde este espacio
se podria optimizar la ejecucion, ya que hablamos de un ente especializado en

manejar y mejorar las relaciones tanto a nivel interno como externo?.

Igualmente, el concepto que se maneja de publicos, grupos de interés o
stakeholders en .la RSE es el mismo manejado por las Relaciones Publicas,

incluso se clasifica de la misma manera (publico interno y publico externo).

“Los lideres de la RSE deben ser personas que tengan una caracteristica personal
importantisima, que es la de saber escuchar a sus distintos interlocutores y no
desvalorizar sus intereses [...] tanto en el ambito interno como externo.” Ademas

debe tener algunas habilidades como motivacion y capacidad de motivar,

! Uno de los puntos mas importantes para el manejo de las relaciones con los publicos es
“determinar el por qué de la relacién de las instituciones con sus publicos; el motivo por el cual se
origind y se mantiene dicha relacion” (Muriel y Rota 115)
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disciplina y responsabilidad, habilidad para comunicar, capacidad de

innovacion. (El rol de los lideres empresariales en la RSE 6)%

Dentro de los beneficios sefialados para la empresa, de la implementacion de
programas de RSE en el publico interno, encontramos: mejora en el clima laboral,
incremento de motivacion y eficiencia, mejora en la imagen de la empresa.

(CERES, Recalde y Alvear, EI ABC de... 24)

Por otro lado, el beneficio que la RSE puede tener sobre los publicos de la
empresa es muy amplio y pretende afectar positivamente en la calidad de vida, ya
gue puede llegar a cubrir varias areas, como la salud, la educacion, el arte, la

cultura, la recreacion, etc.

Los beneficios para la empresa, de la implementacién de programas de RSE en el
publico externo se visibilizan de distintas maneras, que van desde la integridad de
la calidad del producto, el uso de materias primas sustentables y reduccion de
riesgo de abastecimiento, el valor agregado para la comercializacion y publicidad,
mejoramiento de la imagen institucional (CERES, Recalde y Alvear, El ABC de...

28-31)

Debido a que no solo de la empresa depende que los productos sean de calidad,
los proveedores, por ejemplo, juegan un papel importantisimo, pero al aplicar RSE

se eligen proveedores igualmente responsables, lo que garantiza la alta calidad de

2 podemos observar que muchas de las habilidades sefialadas, han sido atribuidas como

necesarias para los relacionistas publicos o comunicadores institucionales. Debera ser objetivo e
imparcial, tener empatia, poseer la capacidad de informarse, critico, innovador, creativo, debe tener
la capacidad de comunicarse y compartir ideas con los demas. (Muriel y Rota 265-266)
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la materia prima. Igualmente con los distribuidores, comercializadores y

demas eslabones de la cadena de produccion de las empresas.

Es importante comunicar externamente que la empresa es beneficiosa para la
sociedad en funcion de los proyectos y programas que realice con RSE, pero es el
publico externo el que debe hablar de la accidon social positiva que tiene la
empresa y la buena imagen que poseen de ella. (CERES, Recalde y Alvear, Mis

primeros pasos...15).

Para analizar la utilizacion de la RSE como estrategia de relaciones publicas, es
pertinente mapear cada uno de estos publicos y establecer qué tipo de relacion se
mantiene, cOmo inicidé, cOmo se maneja actualmente, qué relacion se espera tener
y de qué manera podrian aportar las acciones de RSE en la consecucion de la

relacion deseada.

Con los publicos y quehaceres claramente definidos, es entonces posible
encontrar los canales y medios adecuados para llevar a cabo las acciones

planteadas.

Cada vez mas las empresas perciben que la responsabilidad social es un tema que no
esta restricto solamente a las acciones sociales o ambientales desarrolladas por la
organizacién en la comunidad, sino que implica también las practicas de dialogo e
interaccion con los diversos publicos de la empresa... Para que la empresa trabaje en
el tema de la responsabilidad social, en una perspectiva sistémica y amplia, es
necesario que éste sea incorporado a los procesos de gestién y, por lo tanto, tratarlo
como parte de las estrategias de negocio y del sistema de planeacion interna de la
empresa (Libro Verde, ctd. en CEMEFI 9-10)*

» Las relaciones publicas estan dirigidas a establecer un didlogo basado en verdades

demostrables, esto es lo que impulsa a la filosofia del “hacerlo bien y hacerlo saber”. Este didlogo
debe mantenerse en igualdad de oportunidades por todos los interesados, para esto deben tener
acceso a todas las verdades.(Lozano 129-133). “Directivos y personal de la empresa debe
propiciar un espacio de dialogo fluido, transparente y constructivo. Las dos partes deben preparar
una apropiada politica de comunicacion” (CERES, Recalde y Alvear, Mis primeros pasos...19)

Maria Paz Crusellas

60



f

=

S
UNVERSIOAD OE CUENC

f

éqg UNIVERSIDAD DE CUENCA

= FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.
| Es necesario que la empresa dialogue a profundidad con la comunidad, para
entender sus necesidades y deseos, y en base a esto establecer las lineas de
accion que lleven a cumplir estas necesidades. (CERES, Recalde y Alvear, Mis
primeros pasos...19). Uno de los indicadores Ethos para medir Responsabilidad
Social Empresarial es justamente el didlogo e involucramiento de las partes

interesadas, que pretende medir qué tan a fondo conoce la empresa a sus grupos

de interés y mediante qué canales se mantiene el didlogo.

‘Las partes interesadas o grupos de interés son entonces las que dan sentido
social y finalidad al comportamiento ético y transparente de las empresas’

(IARSE 17).
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2. IDENTIDAD, IMAGEN Y REPUTACION

e L0 que somos e COmo los e La imagen
demas nos que tienen
perciben de nosotros

como

sobresaliente

llustracion 1. “ldentidad, Imagen, Reputacion”. Fuente: Propia

La identidad corporativa se refiere a la “personalidad” que tiene la empresa y que
le permite distinguirse de las demas, ésta se forma, al igual que en las personas, a
través de las caracteristicas individuales (tipo de empresas, numero de
empleados, etc), las actitudes y el comportamiento que tenga la empresa tanto a

nivel interno como externo.

“La cultura organizacional “tiene su origen en un conjunto de creencias y valores

compartidos” (Ritter 53)

Si la personalidad de la empresa estéa claramente delimitada y las acciones son
claras, es mas sencillo comunicar a los publicos, y la imagen que éstos se formen
de la empresa serd mas certera; y mientras mas fuerte sea la identidad

corporativa, mas fuerte sera la identificacion de los publicos con ella (Francois 27).
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La identidad de una empresa se refleja en la misién, visibn y valores
empresariales que se establezcan y que regiran las acciones de ésta. En el caso
de una ESR, la mision, vision y valores se plantean mediante la planificacién
estratégica, estableciendo metas a cumplirse y acciones para hacerlo. Por esto,
luego de las acciones previas de sensibilizacion, el primer paso para implementar
RSE en una empresa es la formulacién de la mision y vision y la socializacion de

estas. (CERES, Recalde y Alvear, Mis primeros pasos...11-15).

En la formulacién se van a reflejar los propdsitos de la empresa, para qué fue
creada y respondiendo a qué necesidades, la vision por su lado va a reflejar el
compromiso de las empresas para afectar positivamente a sus diversos grupos de

interés. (Kotler 55).

La mision debe formularse como la razon de ser de la empresa (basada en
principios de la RSE). La vision recoge las aspiraciones de la empresa en el futuro
y de sus grupos de interés. Los valores marcaran la linea ética de accion. Esta
debera ser revisada y actualizada siempre que se necesite. (CERES, Recalde y
Alvear, Mis primeros pasos 15). Es importante que el puablico interno tenga un
conocimiento profundo de la misidn y visidn de la empresa para que las acciones

gue se practiquen apunten siempre al cumplimiento de éstas.

Todos los publicos de la institucion van a desarrollar una conceptualizacion sobre
la institucion. Esta imagen se formaran en base a tres factores: las caracteristicas
y experiencias personales de cada individuo; los contactos y relacion que

mantengan con la institucion; y la influencia de otros individuos que hayan tenido
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relacién con la empresa. Asi, esta imagen puede ser favorable o desfavorable
y surgira como respuesta a las actividades y comunicaciones que realice la

empresa. (Muriel y Rota 52)

De manera general pueden existir dos tipos de imagen: Positiva (cuando actla de
acuerdo a lo esperado) y Negativa (cuando la conducta es inapropiada). La
imagen que “se hacen” los publicos dependera de la cantidad y tipo de informacion
que posean, ya que la imagen “es un atributo que existe en funcion de dos
elementos: la conducta de la persona sobre la que versa y los criterios de valor de

los receptores que deciden su calificacién” (Barquero 170).

La “imagen favorable” esta compuesta por diversas caracteristicas que resulta
deseable proyectar, mismas que el responsable de la comunicacion institucional
debe identificar y definir, partiendo para ello desde luego de que tales
caracteristicas realmente se poseen. (Muriel y Rota 54)

La imagen que tengan los publicos sobre el impacto positivo o negativo de la
empresa en la sociedad se puede estudiar mediante una investigacion profunda, y
los resultados que salgan de esta investigacion permitiran tomar acciones para
mejorar falencias en acciones, en comunicacién, en estrategias, que afectan a la
imagen empresarial. La investigacion sirve en primer lugar como una herramienta
de diagnéstico, pero también de evaluacién periddica del cumplimiento de los

objetivos planteados.

La imagen o percepcion que se tiene de una empresa o marca influenciara en que
el pablico prefiera ésta frente a otras del mismo tipo, y esta imagen se crea a partir
de lo que se ha comunicado de la empresa; y o que se comunica sera justamente

los atributos de la identidad corporativa que se desean proyectar. (Mufiiz parr. 9)
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Algunas empresas utilizan la RSE como un factor de diferenciacion de la
empresa en el mercado, y para que la empresa pueda acceder a mercados mas
sofisticados (Morales, Sostenibilidad... 101). “La calidad y la responsabilidad

social son componentes inseparables para la excelencia empresarial’” (Moran 15).

Asi la RSE se convierte en una accion efectiva para resaltar a la empresa, se
convierte en esa cualidad que permite a la empresa sobresalir de las demas,
convirtiéndose en una verdadera ventaja para la imagen® que la empresa da a

sus publicos.

La imagen positiva debe ser resultante de causas y hechos comprobados y
aprioristicamente legitimos, dentro de lo que es justo hacer, respetando las
normas y costumbres establecidas y la creatividad o transformacién individual, que
las haga evolucionar positivamente. En ningun caso proyectar una falsa “imagen”,
pues ello tiene por objeto, en la mayor parte de los casos, el fraude o la estafa, que
deben ser castigados. (Barquero 175)

La RSE es una herramienta empresarial que se estad imponiendo con mucha
fuerza, es “eficaz para demostrar su compromiso con la sociedad y de paso
rentabilizar la buena imagen que este tipo de actuaciones conllevan para los

clientes internos y externos” (Mufiz parr. 18)

El diccionario de la Real Academia de 1992 define a la reputacion como la
“opinién que las gentes tienen de uno como sobresaliente en una ciencia, arte o

profesion”. (ctdo. en Martinez 2). En las relaciones publicas, la reputacién es

" El profesional de las relaciones publicas, para crear imagen de una institucién, primero
investigard qué imagen tienen todos los publicos de ella, y por qué motivos tienen esa imagen. Se
preocupard de informar verazmente en todo momento, tratando de que se reflejen los valores
empresariales. Al contrario, el mercenario de las ciencias sociales velara solo por los intereses de
la empresa y no reconoce a todos los publicos, renuncia al prestigio y solo le interesa la
popularidad (Barquero 229)
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importante®, ya que refleja que existe buen manejo de las relaciones con los
publicos y que se esta comunicando correctamente lo que se hace y la respuesta

de los publicos es positiva, o que permitird que la empresa se consolide.

Sobre la reputaciéon se dice que es el “resultado de lo que uno hace, lo que uno
dice, y lo que los demas dicen de uno. La practica de las relaciones publicas es la

disciplina que se ocupa de mantener la reputacion” (IPR ctd. en Martinez).

La reputacion se logra unicamente con el didlogo basado en verdades
demostrables y en igualdad de condiciones, la reputacion es el resultado de la

verdadera comprension entre la empresa y sus publicos.

El reconocimiento social, o reputacion depende de la valoracion que los publicos
de una empresa hagan sobre ella. En la actualidad se han percibido cambios en la
percepcion publica frente a la sostenibilidad, a la responsabilidad social
empresarial, al consumo responsable, etc. Los ciudadanos empiezan a elegir
empresas y productos con criterios no solo de precio y calidad sino también en
base al impacto social y ambiental que éstas ejerzan (Puterman 116-117). Asi
pues, actualmente, trabajar de manera no sostenible, podria representar una

amenaza en la imagen y reputacion de la empresa.

En RSE la legitimidad y autenticidad son predominantes. Se hace indispensable,
es ineludible jel ser mas que el parecer! Primero, antes de nada, casa adentro,
aungque tome esfuerzo, aunque se posterguen, por un prudente tiempo, el
relumbrén y la buena imagen que, seguro, llegaran por afadidura cuando se
ejerce la RSE de manera veraz. (Moran 14)

?® “La buena reputacion, el buen prestigio de una empresa- o de una persona- demora toda una

vida en edificarse, y tan solo un momento para desmoronarse”, la reputacion ademas se afianza
tras multiples acciones y decisiones de las personas. (Moran 13)
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Pero, ¢por qué la responsabilidad puede aportar a la empresa a conseguir la
reputacion que estaba buscando?, porque dota de ventajas competitivas a la
misma: diferenciacion, lealtad, mayor productividad, mejora en las utilidades.
Baltazar Caravedo en su libro “Peru: empresas responsables”, sefiala que los
beneficios en la imagen y reputacion de una empresa pueden expresarse en
“variacion en la opinion de los clientes respecto de la empresa, variacion en las

ventas de la empresa en su area de influencia, variacion en el nivel de utilidades

promedio en su rama” (40).%°

?® Los beneficios que las empresas encuentren al aplicar la RSE y mejorar su reputacidn, no necesariamente
se veran reflejados en las utilidades, puede verse en un incremento de ventas, en la reduccidn de costos, en
una mayor lealtad de los clientes, entre otros factores; lo importante es, que en promedio las ESR deberian
tener mayores beneficios en el tiempo que las que no practican responsabilidad social empresaria.
(Caravedo, Peru: empresas... 40)
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3. LA RSE COMO ESTRATEGIA DE RELACIONES PUBLICAS

31 LA RSE COMO ESTRATEGIA DE RELACIONES PUBLICAS,

APLICACION CON LA TEORIA DE SISTEMAS.

Muriel y Rota definen a las instituciones como “sistemas organizacionales creados
para y legitimados por la satisfaccion de las necesidades de los grupos” (38).
Estas necesidades, como se habia sefialado anteriormente, pueden ser desde
fisiologicas, hasta de autorrealizacion o teleoldgicas, que segun las autoras, son
propias de cada sistema, por lo que plantean el andlisis de las instituciones desde
la teoria de sistemas, que puede aplicarse a cualquier estructura social para

facilitar su entendimiento. (39)

“Instituciéon como un Sistema Social que mediante la utilizacion de recursos
(insumos) actua (transformacion) coordinadamente (equilibrio, interdependencia,
retroinformacion, entropia y manejo de la incertidumbre) para la consecucién de
los objetivos (productos) para los que fue creada” (Muriel y Rota 39). Equilibrio,
interdependencia, retroinformacién, entropia y manejo de la incertidumbre, son
principios que rigen a todo sistema; esto quiere decir que toda institucion

transforma insumos en productos en base a éstos principios.

El sistema se mantiene en constante contacto con el medio ambiente, de él toma
insumos (materia prima, informacion, recursos humanos) y devuelve productos
gue generan retroinformacién que puede analizarse y convertirse en insumos

nuevamente. Asi, la institucion es un sistema abierto, permeable que esti
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comprendido dentro de un sistema mas grande o “macrosistema” (sociedad) y
éste a su vez es parte de un supra sistema mas grande (contexto); al mismo
tiempo, el sistema institucion estd formado por varios subsistemas

(departamentos). (Muriel y Rota 40).

suprasistema
(contexto)

macrosistema
(sociedad)

sistema
(institucion)

subsistema
(departamento)

llustracion 2. “Sistemas”. Fuente: Propia, realizada en base a Muriel y Rota (40)

La RSE también concibe a la empresa como un sistema abierto: “pasa de ser un
sistema cerrado [...], a ser concebida como un sistema abierto que debe adaptar
sus salidas a las demandas, necesidades e intereses que se manifiestan en su

entorno soical.” (Global et. al 26)

Los principios de la teoria de sistemas son: Homeostasis (equilibrio entre insumos
y productos), Interdependencia (afectacion mutua empresa- medioambiente),

Entropia (para sobrellevar problemas que impidan el cumplimiento de objetivos),
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Incertidumbre (falta de informacion sobre necesidades de la empresa y su
medio ambiente), Teleologia (enfocar todas las acciones a alcanzar un propésito),
Equifinalidad (alcanzar un mismo objetivo haciendo distintas actividades). (Muriel y

Rota 39-42)

El principio de homeostasis o equilibrio se visibiliza claramente en los pilares de
la RSE. “Dentro de la Responsabilidad Social se encuentra inmersa la
Responsabilidad Ambiental, la cual es una condicién indispensable para la
supervivencia y la prosperidad de los seres humanos” (Deloitte 38). El equilibrio
entre los insumos tomados del medio ambiente para la generaciéon de productos
es indispensable para que una empresa sea considerada como socialmente

responsable.

Este principio tiene mucho que ver con el concepto de desarrollo sostenible
sefialado anteriormente, que se entiende como el desarrollo que permite satisfacer
las necesidades actuales sin afectar la capacidad de las generaciones que
vendran para que puedan satisfacer las suyas. El desarrollo sustentable es el

concepto base de la RSE.

La RSE obliga a las empresas a medir los impactos que generan y a buscar
maneras de mitigar estos impactos. Pero el impacto causado por las empresas va
mas alla del impacto ambiental, también pueden causar un impacto social fuerte.
El principio de homeostasis o equilibrio se refiere entonces a la estabilidad
igualmente de los diferentes departamentos de la empresa, considerando como

insumos también a los recursos humanos.
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“La Responsabilidad Social Empresarial se refiere también a la actitud y al
conocimiento de una empresa encaminada a mantener el equilibrio entre el
desarrollo de la sociedad, un entorno sustentable, y la viabilidad comercial y

economica de la misma” (CEMEFI 8).

En materia de RSE se habla de un nuevo enfoque conocido como “de la cuna a la
cuna”, conocido como C2C, que plantea reducir los impactos ambientales vy
humanos a cero, imitando a la naturaleza, donde “los elementos funcionan como

nutrientes circulando por un metabolismo sano y seguro”®’ (Fahndrich 98-99)

Interdependencia es el segundo principio de la teoria de sistemas presentado por
Muriel y Rota (40). En la RSE es clara la existencia del principio de
interdependencia, por la afectacion que existe entre empresa y medio ambiente,
entendiendo a este ultimo, no s6lo como el medio ambiente natural, sino también

como la sociedad en la que la empresa se encuentra y a la que afecta.

Toda actividad que realice la empresa afecta, positiva o0 negativamente, a la
calidad de vida de sus empleados y de la sociedad en la que opera. (CEMEFI 2).
Los impactos y la afectacion que puede tener una empresa hacia su medio

ambiente pueden darse de muchas maneras.

En su accionar, las empresas generan impactos sociales de diversa naturaleza,
dependiendo de la actividad que desarrollan. La identificacion de tales efectos,
negativos o positivos, es fundamental para comprender el sentido de su
comportamiento. Algunas repercuten sobre el medio ambiente. Por ejemplo,
contaminan a través de la emision de fluidos o gases que pueden ser tdxicos
directamente para el ser humano o para el entorno. Otras, afectan el nivel de

27 ; . . . . epe . . . .
“El término homeostasis (en griego homeos significa “igual”, y stasis “quietud”) para denotar un conjunto
e “procesos fisiolégicos coordinados, de los cuales resulta el manejo de la estabilidad; procesos complejos
de “ fisiol dinados, de | I Ita el jo de la estabilidad lej
y peculiares de los seres vivos” (Cannon, ctd. en Aréchiga 10)
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empleo de una regién, sea porque se van o porque llegan. Otras introducen pautas
culturales nuevas que favorecen o colisionan con las establecidas
tradicionalmente. (Caravedo, Peru: empresas... 26)

La empresa, para su existencia depende del capital invertido por accionistas y los
ingresos obtenidos por los clientes; a su vez, la sociedad depende de la empresa
para la satisfaccion de sus necesidades con los productos o servicios que brinda.
La empresa depende de los empleados para producir, los empleados dependen

de la empresa para obtener sus ingresos.

‘La RSE necesariamente tiene que traducirse en el establecimiento de un
‘contrato social” entre las diferentes partes involucradas, para identificar
elementos comunes y llegar a una vision comun de futuro” (Apuntes sobre la RSE

en Ameérica Latina y el mundo 21).

El tercer principio de todo sistema es el de entropia, la entropia positiva es el
conjunto de problemas que pueden dificultar el logro de los objetivos
empresariales, la entropia negativa se refiere a todas las acciones que son

necesarias para sobrellevar problemas que impidan el cumplimiento de objetivos.

El objetivo de las empresas, es satisfacer las necesidades sociales; asimismo
tienen el objetivo de generar utilidades para seguir operando, y para mejorar la
productividad de sus operaciones necesita algunas ventajas competitivas. La RSE

puede otorgar estas ventajas a la empresa. (Caravedo, Peru: empresas... 25)

Para que la RSE se apligue adecuadamente, es necesario que el concepto de
RSE forme parte integral de las estrategias de la empresa y de su sistema de

planificacion interna (CEMEFI 2). No se trata de un conocimiento y aplicacion
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superficial de politicas y programas de RSE sino de la incorporacion de una

verdadera filosofia de responsabilidad social.

Es importante que la adopcion de esta filosofia de la RSE se vaya dando de
manera gradual y profunda, para que, en definitiva, la empresa “practique lo que

predica” (El rol de los lideres empresariales en la RSE 5).

La RSE debe reflejarse desde el planteamiento de la mision y vision de la
empresa, que seran los hilos conductores de las filosofias empresariales. Solo asi
una empresa puede ser en verdad socialmente responsable y aportar al desarrollo
de la sociedad. Asi las empresas jugaran un importante papel en la construccion

de una cultura de sostenibilidad y prosperidad (IARSE 13).

Para cumplir verdaderamente los objetivos de la responsabilidad social es
necesaria la comprension completa de las practicas responsables, que van mas
alld de las filantrépicas o esporadicas y se convierten en un estilo cotidiano de
gestién, con un marco conceptual de fondo (IARSE 19). La comprensiéon profunda
de la RSE no debe darse Unicamente por parte de los directivos de la empresa,
sino que los empleados y trabajadores deben ser parte del establecimiento de

objetivos, para que el conocimiento y el compromiso con la RSE sean reales.

Para evitar la incertidumbre por falta de informacion sobre necesidades de la
empresa y su medio ambiente es necesario el establecimiento claro de un diadlogo

gue permita conocer éstas necesidades.

“‘La responsabilidad social empresarial (RSE) supone practicas de dialogo vy

comprometimiento de la compafiia con todos los publicos a ella ligados, a partir de
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una relacion ética y transparente” (ETHOS 3). Las empresas han venido
utilizando la publicidad para promocionar sus productos y servicios, aunque ésta
no siempre informe verazmente. Las relaciones publicas proponen un didlogo

transparente y veraz entre la empresa y sus publicos.

Para que una empresa aplique correctamente la RSE no debera limitarse
Unicamente a realizar acciones sociales o ambientales unidireccionalmente
(CEMEFI 2), sino que debe considerar acciones en base a las diversas
necesidades de sus distintos publicos. El entendimiento se dara solamente

mediante la interaccion.

La eliminacién de incertidumbre no se limita Unicamente al entendimiento de las
necesidades previo a la aplicacion de politicas de RSE, sino a la comunicaciéon

constante con los grupos de interés.

“Los trabajadores son el vinculo mas cercano de una empresa con sus clientes.
Desde otro angulo, ellos son la manifestacién de la empresa a los ojos del cliente”
(Caravedo, Peru: empresas... 20). Si se involucra a los empleados en el proceso
de planificacion de la RSE, no s6lo que aumentara su compromiso, Sino que se
podran evidenciar las verdaderas necesidades de éstos y se proyectaran ademas

las necesidades de los clientes.

Tanto el compromiso publico de actuacion con los distintos ambitos o
componentes de la Responsabilidad Social Empresarial como las acciones
sistematicas que una empresa realiza como parte de ese compromiso deben
comunicarse [...] Estas acciones deberan ir acompafiadas de la retroalimentacion
proveniente de las partes interesadas. Esta es una etapa muy importante en el
camino que la empresa ha tomado, porque significa que la administraciéon y los
programas de responsabilidad social han madurado a tal punto que existe
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suficiente confianza en lo que la empresa ha hecho, pudiendo divulgar sus
resultados, positivos y negativos, al menos ante algunos grupos de relacion

(rendicién de cuentas) (CEMEFI 25).

Los principios teleologia (enfocar todas las acciones y esfuerzos a alcanzar un
proposito establecido anteriormente), y equifinalidad (alcanzar un mismo objetivo
haciendo distintas actividades desde los diversos departamentos), estan
intimamente ligados. La empresa tiene un propésito base que es la razén por la
cual se establecid, y todos los departamentos (subsistemas) dentro de ésta

llevaran todas sus acciones al cumplimiento de éste.

El rol que tienen las empresas es el de generar plazas de trabajo y satisfacer las
necesidades del mercado, pero las empresas pueden contribuir al desarrollo de la

sociedad en la que se insertan y de los individuos de ésta (Wachay y Avina 31).

‘Las empresas no solo crean valor econdmico; también son generadoras de
valores sociales: cultura, educacion, justicia social y transparencia” (Morello ctd.

En Wachay y Avina 31).

El objetivo maximo de las relaciones publicas es el desarrollo nacional, objetivo
compartido también por la RSE, se considera no solo el propdsito de rentabilidad o

lucro, sino de sustentabilidad y equilibrio social y ambiental.

Todas las acciones y esfuerzos de la empresa deben dirigirse a cumplir este
propésito y la RSE propone una filosofia de gestibn empresarial que junte

esfuerzos desde las diversas areas de la empresa para lograrlo.
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| La RSE debe involucrar a los distintos publicos, interno (trabajadores,
directivos, accionistas), externo (mercado, clientes, consumidores, proveedores,
comunidad, medioambiente). Todas las acciones empresariales de RSE deben

considerar a estos stakeholders. “Las empresas en si no existen, las que en

realidad existen son las personas que trabajan en ellas” (Azavedo 39).

Cuando la RSE llega a ser parte intrinseca de la organizacion llega a influir

profundamente en su cultura.

El gobierno corporativo se propone regular los diversos intereses, generar equilibrio
entre los objetivos econdmicos, sociales, ambientales y familiares, alcanzar los
objetivos individuales de los accionistas y perseguir los intereses comunitarios o de
particulares. Ambos procesos parten de la creacion de una visibn estratégica
compartida, que considera fundamental el respeto por los intereses de las partes
interesadas como fundamento relevante e ineludible del éxito empresarial. (Morales,
sostenibilidad...22)

El éxito empresarial depende de varios factores que involucran a los distintos
departamentos: produccion, atencion al cliente, marketing y publicidad, distribucion
y comercializacion, etc. Todos éstos deben conocer las politicas de RSE y desde
su area apuntar al cumplimiento del propésito establecido (calidad, buen servicio,

difusion veraz, reduccion de impactos, cumplimiento de la ley, etc).
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3.2 LA RSE COMO ESTRATEGIA DE RELACIONES PUBLICAS,

APLICACION CON LA FORMULA IACE.

“Relaciones Publicas Modernas” de John E. Marston marca un hito importante en
el campo de las relaciones publicas, ya que otorga una nueva vision a la disciplina,
y principalmente porque en él logra sistematizar en una cémoda y facil férmula
para guiar a un relacionista publico en su accionar, la formula IACE: Investigacion,

Accion, Comunicacion y Evaluacion.

Esta formula, secuencial y ciclica, deberia efectuarse en cualquier programa o
campafa de relaciones publicas. La investigacion y la evaluacion son las etapas
menos trabajadas en relaciones publicas debido a sus costos y limitaciones, pero

€s0 no significa que no sean etapas sumamente esenciales en el proceso.

Investigacion y evaluacion fueron elementos que se empezaron a considerar
importantes en un programa de relaciones publicas a partir de la década de los
noventa. La investigacion es importante antes de aplicar cualquier programa de
RRPP, y la evaluacion funciona para conocer si fue efectiva o no la estrategia

aplicada. (Martinez 1).

Para Muriel y Rota, el sistema de comunicacion institucional (relaciones publicas)
deberia realizar un diagnédstico sobre la empresa y su medio ambiente, identificar y
analizar las relaciones con sus publicos de interés, disefiar politicas
comunicacionales, generar acciones comunicativas y establecer las estrategias de
difusion, asi como evaluar los planes, estrategias y objetivos de las relaciones

publicas. (102)
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| En el campo de la RSE se ha sefalado que es importante para una empresa,
en primera instancia, identificar los diversos objetivos, hacer un seguimiento y
evaluacion de los procesos y resultados obtenidos, asi como alinear las acciones

empresariales con los principios de Responsabilidad Social Empresarial (Deloitte,

Organizarse para... 102).

El primer paso de la formula IACE es la investigacidn, “estudiar o trabajar en un
campo del saber para aumentar los conocimientos sobre una determinada

materia” (Moliner ctd. Martinez 3).

Conocer a profundidad los hechos permitirh encauzar de manera adecuada las
acciones hacia el cumplimiento de objetivos. “Esto no significa que la creatividad
ya no tenga papel que desempenar en el desarrollo de las campafias.” (Whiteaker

ctd. en Matinez 1).

La investigacion permite “diagnosticar a la institucion, su contexto y su funcién
como elemento de desarrollo nacional.” (Muriel y Rota 102). Es necesario tener la
informacion detallada sobre la empresa, sus objetivos, sus necesidades; sobre el
medio ambiente de la empresa, la sociedad en la que se desarrolla; las relaciones

con sus distintos publicos o stakeholders.

Investigar las necesidades y deseos de la empresa, la situacion en la que se
encuentra, anticipar la conducta del consumidor, elaborar un plan de mercadeo y
realizar investigacion de mercado, son aspectos imprescindibles para la aplicacion

de RSE en la empresa (CERES, Recalde y Alvear, Mis primeros pasos...27).
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Marston sefiala tres pasos generales para realizar la investigacién en las
relaciones publicas: 1.- Investigacion de los objetivos de la empresa y de los
directivos, 2.- Investigacién sobre la situacion pasada y actual de la empresa y 3.-
Investigacion sobre los grupos de interés y la posicion que tienen frente a la

empresa. (Marston 154-155).

1.- En este punto de la investigacion puede ser necesario capacitar a los directivos
de la empresa sobre la funcién que pueden cumplir las relaciones publicas para

lograr los objetivos planteados, asi como sus limitaciones.

La gestidon responsable no implica Unicamente un cambio de vision, supone
también introducir modificaciones en la administracion de la empresa para hacer
de ésta una organizacién competitiva en términos econémicos, que intenta cumplir
de manera excelente sus cometidos para continuar siéndolo y asegurar su
supervivencia (EMPRENDER y Avina 25).

2.- Revisar toda la documentacion de la empresa, reuniones con ejecutivos y

empleados, revision de memorias de reuniones, revision de hemeroteca, etc.

En el texto “Mis primeros pasos. Responsabilidad Social Empresarial” de CERES,
Recalde y Alvear, se ha sefalado la necesidad de un diagndstico de la empresa y
su entorno, desde variables econdmicas, politicas, culturales, tecnolégicos,
legislativos y otros. El FODA puede ser una de las herramientas de diagndstico

utilizadas (CERES, Recalde y Alvear, Mis primeros pasos... 12).

3.- Es importante conocer la imagen que los diversos publicos tienen de la
empresa antes de aplicar las estrategias comunicativas, asi como su opinién

frene a distintos temas relacionados directa o indirectamente a la empresa.
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La accion es el siguiente paso a seguir de la formula IACE. Trata justamente,
en base a la investigacion que se realiz, corregir o eliminar problemas detectados
en la empresa, implementar acciones que expresen cualidades inherentes de la
institucion, evidenciar que se aplican sugerencias obtenidas mediante
retroalimentacion y generar contenido noticioso que atraiga a la atencion publica

(Marston 157)

La puesta en practica de planes de relaciones publicas “implica acciones visibles a
los ojos de todos” (Muriel y Rota 195); entonces se trata de ejecutar hechos

(verdades) en los que basar el didlogo que se mantenga con los publicos.

Es importante entender que las acciones que se generen para ser comunicadas
deben ir méas alla del cumplimiento legal de las leyes, mas alla del cumplimiento de
estandares de calidad; debe tratarse de acciones de interés publico. La RSE
justamente puede convertirse en la estrategia generadora de acciones de indole

social y medioambiental que pueda brindar a la empresa ese “algo” de qué hablar.

Es importante sefalar que muchas veces se confunde RSE con el cumplimiento de
las leyes laborales, ambientales y de comercio, tanto nacionales como
internacionales, incluyendo tratados y convenios. [...] cumplir con tales
regulaciones constituye un requisito basico para las empresas, en tanto
ciudadanos corporativos que gozan de deberes y derechos; por lo tanto, el
cumplimiento de la legislacion no constituye una practica de RSE. (Caro 15).

En este punto, para la RSE podemos hablar del ‘Marketing responsable’. Este “es
mas que comercializar y publicitar bienes y servicios. Es una nueva vision de
entender y atender las demandas del consumidor” (CERES, Recalde y Alvear, El

ABC de... 38).
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El marketing social debera caracterizarse en definitiva por la difusion veraz y
completa de las caracteristicas del producto o servicio que se esté
promocionando; por lo que no se puede comunicar lo que no existe. Tampoco es
valido que las acciones se implementen Unicamente con el objetivo de mejorar la
imagen y que oculten otras practicas poco responsables (Caro 15). Muchas
empresas no acostumbran a generar acciones y desarrollar informacion verdadera

sino que utilizan la publicidad para atribuir caracteristicas que no son reales.

Comunicacién es el tercer paso de la férmula IACE. Este es un aspecto muy
importante para los profesionales de las relaciones publicas, ya que ésta permite a
la empresa mantener vinculos con sus publicos y estructurar mensajes para
difundir su identidad, intentando que los publicos establezcan una imagen lo mas

cercana posible.

La comunicacion permite posicionar a una empresa en el mercado. La correcta
comunicacién da un valor extra a la empresa, ya que la preferencia que tenga el
consumidor por una empresa sobre otra dependera de la pregnancia que tenga su
nombre en la mente del consumidor. Lo que se comunique debera reflejar lo que
la empresa es (identidad), los publicos se hardn su propia imagen en base a lo

gue se comunique, pero la informacion que se entregue siempre debe ser veraz.

Poder comunicar efectivamente implica en primer lugar entender el proceso de la
comunicacién y sus elementos (emisor, receptor, mensaje, canal, codigo...).
Comprender esto permitira estructurar correctamente los mensajes que van a ser

enviados para una mayor efectividad. Poder comunicar implica también conocer
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las diversas plataformas de difusién de mensajes asi como la naturaleza de
cada una de ellas, ya que es importante para el profesional de relaciones publicas

elegir adecuadamente los medios de difusién.

La selecciéon de medios nos permitira al mismo tiempo enfocar los impulsos
comunicativos sin que sean exagerados Yy llegar al publico que verdaderamente

tenga interés con las acciones.

La comunicacion de la RSE por parte de la empresa es importante a objeto de
atender los requerimientos de informacién de las partes involucradas, asi como
evidenciar la transparencia de las actividades realizadas, creando en la sociedad la
confianza por ésta requerida, sin embargo, es necesario evitar exposiciones
excesivas, que den la impresion que la RSE es solo una pantalla publicitaria.
Deben ser los funcionarios o beneficiarios quienes cuenten los importantes logros
alcanzados por ésta en materia de RSE. (CERES, Recalde y Alvear, Mis primeros
pasos... 14)

Dentro de la RSE se ha propuesto una nueva forma de difusion que puede mirarse
como una excelente estrategia comunicacional, el Balance Social. ElI balance
Social difunde resultados econdémicos y financieros, pero también del desempefio
social; se trata de un reporte anual y voluntario que se presenta luego de una
auditoria interna que mida el grado de responsabilidad social de una empresa a

nivel ambiental y socioecondmico (Global et. al. 62).

Para concluir el ciclo de la formula IACE, no puede dejarse de lado la evaluacion
bajo ninguna circunstancia. Esta es importante para poder corroborar que las
estrategias que fueron elegidas en un programa de relaciones publicas estén
beneficiando a la empresa, y que los objetivos planteados se estén cubriendo. No

existe otra manera de saberlo que la evaluacion.
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Es recomendable realizar evaluaciones al menos una vez al afio. Evaluar las
relaciones con los clientes, la comunidad, los accionistas, el gobierno, los

proveedores (stakeholders) (Marston ctd. en Martinez 9).

La evaluacion permite obtener datos claros que justifiguen el uso de una u otra
estrategia, pero principalmente permiten corregir y mejorar las que no han

funcionado 6ptimamente.

Muriel y Rota sefalan que la evaluacion puede hacerse, bien comparando lo
planificado con lo que fue realmente ejecutado y lo que no se realiz6; y
comparando cuantos de los objetivos planteados en la etapa de investigacion se

cumplieron, asi como el grado de cumplimiento (108).

La retroinformacion obtenida de los publicos nos permite evaluar el tipo de relacion
gue se mantiene, en base a las respuestas obtenidas; esta puede ser positiva si

se logra el efecto deseado con la comunicacion, o negativa si no.

La evaluacion en el caso de las ciencias sociales es mucho mas compleja ya que
no se puede saber exactamente los factores internos que afectan al ser humano;
pero de todas maneras la evaluacion permite que se cristalicen algunos

resultados, en base a los cuales se tomaran decisiones.

En materia de RSE se ha sefalado la autorregulacion como la manera de
proceder. El mercado puede llegar a regular la RSE, pero son los consumidores
los que elegiran una empresa frente a otra por cumplir estdndares minimos de
RSE. “Desde esta vision, la sociedad, [...] deberia estar capacitada para

monitorear el proceso mediante la lealtad y satisfaccion de los clientes y
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consumidores, la alianza de los proveedores y la confianza de marca” (Global

et. al. 57).

En vista de que la RSE promueve informes y balances transparentes de
responsabilidad, cualquier ciudadano puede verificar que una empresa esté
cumpliendo con lo que afirma publicamente. Roque Moran Latorre, Presidente
Ejecutivo del IRSE, sefiala que se podria verificar la RSE, en primer lugar,
seleccionando una muestra representativa de los stakeholders, (podria ser un
representante de cada grupo de interés: accionistas, empleados, clientes,
comunidad, estado, etc.) y sometiéndolos a un nimero de preguntas en torno a los
temas que debe cumplir la empresa para considerarse socialmente responsable
(que van desde el trato o atencién, calidad del producto, mitigacién de impactos
ambientales, hasta cumplimiento de la ley, transparencia y rendicion de cuentas)
(16-19). Si la empresa es en verdad socialmente responsable puede buscar un
sello o certificacion de ESR, lo que le dard una ventaja competitiva frente a otras

empresas.
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CAPITULO 3

APLICACION: PROPUESTA DE RELACIONES PUBLICAS PARA
EMPRESAS PRIVADAS DE CUENCA.

La propuesta de Relaciones Publicas que se presenta a continuacion esta
basada en la férmula IACE (Investigacion, Accion, Comunicacion y
Evaluacion) expuesta por Marston. Se trata de un planteamiento de
aplicacién y comunicacion de RSE como una estrategia de relaciones
plblicas. Esta se dirige principalmente a PYMES privadas de la ciudad de
Cuenca, ya que, en la mayoria de los casos, las grandes empresas tienen

implementados planes de responsabilidad social empresarial.

Si bien todos los pasos de la formula IACE son igualmente importantes, se
dara especial énfasis en la Comunicacion; no se pretende dar una guia de
implementacién de RSE, ya que existen varios libros y manuales dedicados
a esto; lo que se busca es proponer cdmo comunicar adecuadamente las
acciones socialmente responsables que las empresas realicen o vayan

implementando.

INVESTIGACION, ACCION, EVALUACION. INDICADORES CERES-
ETHOS 2010.

Una herramienta efectiva para el aprendizaje y evaluacion de las practicas
de responsabilidad social empresarial dentro de la empresa es un

cuestionario de analisis conocido como: Indicadores CERES-ETHOS 2010,
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que “son un instrumento de autoevaluacion y aprendizaje de uso
esencialmente interno a la empresa” (CERES, Guia CERES... 5).

En el 2000 el Instituto ETHOS lanzé un listado de indicadores de medicion
de RSE como una base referencial para otras organizaciones de
Latinoamérica.?®

El Consorcio Ecuatoriano de Responsabilidad Social (CERES) es uno de
los entes mas importantes en materia de RSE en el pais, y en el 2010
presentd los “Indicadores CERES-ETHOS”, que contemplan aspectos
comunes de la RSE en Latinoamérica adaptados al contexto local
ecuatoriano. (CERES, Guia CERES...5).

Para la investigacion es necesario hacer un andlisis exhaustivo de la
situacion de la RSE en la empresa. Los indicadores CERES- ETHOS
permiten revisar todas las areas concernientes de la RSE de una manera
sistematizada, convirtiéendose en una excelente herramienta para la
investigacion.

Igualmente, en base a los datos obtenidos del sondeo inicial mediante los
indicadores, son claras las pautas de las acciones que deben tomarse a
continuacion para que la empresa sea en totalidad socialmente
responsable, acciones que deberan ser comunicadas de la manera

adecuada. Los indicadores mostraran a la empresa las areas mas deébiles;

%% Del trabajo en alianza con las organizaciones de RSE locales, y con el apoyo técnico del Instituto ETHOS,
surgié el componente de indicadores del Programa Latinoamericano de Responsabilidad Social Empresarial
(PLARSE), que tiene por objetivo la utilizacion de un Unico patrén de indicadores de RSE para todos los
paises de América Latina que forman parte del programa. (CERES, Guia CERES... 5)

Maria Paz Crusellas

86



f

&

W™
UNVERSIDAD DE CUENC

=
8

B

ENCA

UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

por lo tanto los aspectos en los que se requiere implementar un mayor
namero de acciones.

Finalmente, los Indicadores CERES-ETHOS se proponen como la
herramienta adecuada para realizar la evaluacion luego de haberse
implementado el plan de relaciones publicas en base a la RSE, ya que
mediante un analisis de punto de partida entre la investigacion inicial y la
evaluacion posterior a la aplicacién del plan permitird medir qué acciones se
tomaron, qué aspectos mejoraron, qué resultados se obtuvieron, qué

aspectos aun deben trabajarse, etc.

Los Indicadores CERES-ETHOS son una herramienta estandarizada para
la medicion de la RSE en una empresa, en esta investigacién se los
recomienda para el diagnéstico y evaluacion de RSE en la empresa.

Debido al alcance de los temas, el proceso debe involucrar la participacion
de varias areas de la empresa. Cuanto mas personas estén involucradas
en el proceso de recoleccién y de volcado de informaciéon y cuanto mas
diversificados sean los niveles jerarquicos y los departamentos a los cuales
ellos pertenezcan, mayor sera la representatividad de las respuestas y mas
profunda la reflexion interna, garantizando un mejor auto diagnostico.
(CERES, Guia CERES... 9).

Se recomienda que este proceso sea dirigido por un consultor o profesional
especializado que ademas se encargue de sistematizar toda la informacion.
Este es un proceso de autoevaluacion que debe ser llevado con toda la

sinceridad del caso, pues los resultados obtenidos seran de beneficio para
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la empresa en primera instancia; y, en segunda, para la sociedad y contexto
en el que se desenvuelven.?

Motivar y movilizar a los profesionales de la empresa a responder los
indicadores, permitira iniciar un proceso de auto diagnostico que, aunado a
la misibn y estrategia general de la empresa, serd de utilidad para
identificar aspectos de la gestion que necesitan ser desarrollados
estableciendo nuevas metas y monitoreando los resultados (CERES, Guia
CERES...9).

Los Indicadores CERES-ETHOS 2010 se presentan a manera de un
cuestionario que tiene tépicos o temas generales, que son las areas
elementales de la responsabilidad social empresarial, y los subtemas dentro
de éstas.

Cada uno de los indicadores se dividen en: Indicadores de profundidad
que permiten ver el estado actual de la RSE, donde la empresa debera
seleccionar uno de los cuatro estados o0 etapas presentados que mas se
aproxime a su realidad; Indicadores binarios que califican afirmativa o
negativamente el estado seleccionado en los indicadores de profundidad y
permiten visualizar las practicas de RSE que pueden incorporarse; e
Indicadores cuantitativos, utilizados para el levantamiento de datos para
el monitoreo interno de la empresa y la planificacion de nuevas metas.

(CERES, Guia CERES... 6-9).

% En el documento “Guia CERES Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial CERES-ETHOS 2010” de
CERES se seiiala: “Para consultar u obtener mayor informacién sobre la metodologia de aplicaciéon de los
Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial, su correlacion con las iniciativas del Pacto Global y GRI
(Global Reporting Iniciative), contacte a CERES al email: proyectos@redceres.org o a los teléfonos 2524911/
2525833 (10).
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Topicos Generales y subtemas.

VIS =l o sl ®Auto regulacion de la conducta
\ACleldlsgleRelliolelz1dlol eRelaciones transparentes con la sociedad

eDidlogo y participacion
Publico Interno eRespeto al individuo
eTrabajo decente

eResponsabilidad frente a las generaciones
Medio Ambiente futuras
eGerenciamiento del impacto ambiental

eSeleccion, evaluacidn y alianza con

Proveedores
proveedores

Consumidores y

\ eDimension social del consumo
Clientes

*Relaciones con la comunidad local

Comunidad ., .
eAccion social

eTransparencia politica
eliderazgo social

Gobierno y Sociedad

Diagrama 3 —Estructura del cuestionario- Topicos generales y subtemas. Fuente: Indicadores del
documento “Guia CERES Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial CERES-ETHOS 2010” de
CERES (6-7).
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Ver Anexo | Guia CERES. ‘Indicadores de Responsabilidad Social

Empresarial CERES-ETHOS 2010”. CERES, Quito 2010.
2. COMUNICACION

Suponiendo que la empresa ya ha investigado su estado de la RSE y ha
implementado las acciones para ser en realidad socialmente responsable, es
necesario, en este punto, establecer los mecanismos de comunicacion
adecuados, tanto a nivel interno como externo, para que los publicos puedan
estar enterados de lo que la empresa viene realizando y tengan una actitud

positiva frente a la misma.

A continuacién se proponen una serie de instrumentos y mecanismos para
comunicar adecuadamente la RSE de una empresa, en cada uno de los

campos estudiados en los indicadores CERES-ETHOS 2010.

a) Valores, transparencia y gobierno corporativo: Se refiere a las politicas
tomadas por la empresa en base a los valores y principios éticos, éstos
deben visualizarse claramente en la empresa, pues seran la base de todas

las acciones socialmente responsables.

También al establecimiento de una vision y mision empresarial, basadas en la
RSE y que sean difundidas de manera adecuada en los niveles interno y

externo.

Finalmente a las politicas de transparencia y rendicion de cuentas que tenga la

empresa tanto frente a sus empleados como a la sociedad.
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a.1l Autorrequlacién de la conducta.-

Una declaracién de valores éticos puede ayudar a su empresa a desarrollar
relaciones sélidas con proveedores, clientes, u otros asociados; a reducir el
namero de procesos legales y eventualidades, a negociar conflicto de
intereses y a asegurar el cumplimiento de las leyes. (IARSE, Manual
de...11).

Por ello es necesario que los valores o principios estén formalizados en la
empresa, mediante un documento (codigo de conducta, codigo de ética, etc.)
gue debe ser generado por representantes de las distintas areas (comité,
consejo o similar) con informacion obtenida de todos los niveles jerarquicos de
la empresa y de sus diversos stakeholders. Estos deben ser conocidos tanto

externamente como internamente por todos los funcionarios de la empresa.

Internamente: Repartir el documento con los valores empresariales a todos los

miembros de la empresa, cualquiera sea el cargo que ejerzan, y realizar un
entrenamiento 0 capacitacion constante sobre el cumplimiento del mismo.
Colocar el documento en la cartelera interna para reforzar esta informacién, asi
como acceso a éste mediante intranet si este existiese. Crear un buzon de

sugerencias para revisar la opinion de los empleados frente al codigo existente.

Externamente: Colocar el listado de valores y principios empresariales en la

seccion “Quiénes Somos” de la web empresarial. Asegurar un espacio para
comentarios o sugerencias sobre el mismo y su cumplimiento por parte de la
empresa. Poner esta informacién en la carpeta o dossier empresarial de

presentacion, asi como en un afiche visible al pablico externo.
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La declaracibn de visibn o de misibn de la empresa socialmente
responsable, frecuentemente va mas alla del propésito de “lucrar” o de “ser
el mejor”. Especifica que la empresa procurara dar valor agregado a todos
los involucrados en el ambiente empresarial: accionistas/propietarios,
empleados, clientes, proveedores, comunidades, y el propio medio
ambiente. (IARSE, Manual de...10).

Aunque pareciese una formalidad innecesaria, el establecimiento y difusion de
la mision y vision empresariales son importantes ya que ésta recordard,
constantemente, cuéles son las metas de la empresa y su razén de ser y la

dirigiran al objetivo planteado.

La mision y visiobn empresariales deben ser expuestas publica y privadamente,
asi como modificadas o actualizadas constantemente, por lo que requieren la
participacion activa y el conocimiento de personas de los distintos niveles de la

empresa asi como proveedores, clientes, comunidad, etc.

Internamente: Todo empleado y dirigente debe conocer perfectamente la

mision y vision de la empresa. Esta se visualizara enmarcada en la cartelera
interna o un lugar al que tengan acceso todos los empleados (sala de
reuniones por ejemplo), asi como en la intranet si existiese. Se deben realizar
reuniones periédicas para probar el conocimiento que los empleados tengan de
las mismas y reforzarlo, asimismo para analizar si se requiere alguna
reestructuracion o ampliacion de la mision y vision (sistematizacion de las

nuevas metas empresariales).

Externamente: Mision y Vision empresariales en la seccion “Quiénes Somos”

de la pagina web empresarial con un espacio para feedback.
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Boletines de prensa de la empresa incluiran informacién de mision y vision,
asi como tripticos informativos, material institucional y algunas publicidades.
Poner esta informacién en la carpeta o dossier, asi como en afiches o vallas
visibles al publico (se recomienda la recepcion o espacio de atenciéon al

cliente).

a.2 Relaciones transparentes con la sociedad.-

Para mantener buenas relaciones a nivel interno y externo es necesario que la
empresa sea transparente en todos sus aspectos (administrativos, legislativos,
ambientales). Una empresa que actie siempre con responsabilidad social
empresarial no tendra nada que ocultar, si se hace visible (rendicion de
cuentas) el buen manejo de todos los ambitos corporativos, esto permitira a la
empresa ganar prestigio y reputacion en el medio en el que se desarrolla, sin

necesidad de recurrir por ejemplo a la competencia desleal.

La rendicion de cuentas en la RSE no es solo una obligaciéon sino parte
esencial de la misma; si una empresa responde a una necesidad de la
sociedad, su responsabilidad minima es que esté cubriendo adecuadamente
esta necesidad. Asi, la rendicion de cuentas debe incluir también procesos de

produccion, calidad del producto, etc.

Se puede mostrar el accionar socialmente responsable con una argumentacion

diafana por diversos medios y canales.

Internamente: Reportes financieros realizados desde todas las areas de la

empresa Yy difundidos entre todos los trabajadores de la empresa. Informes de
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auditoria externa mediante intranet y brief. Se debe tener en consideracién
también la difusién de los reportes de impacto ambiental y las acciones de

mitigacion.

Para evitar especulaciones e inconformidades entre los empleados se deberia
hacer publico los perfiles de puestos, términos de referencia y rangos salariales

en base a las aptitudes, mediante la cartelera interna por ejemplo, o la intranet.

Se requiere mantener abierto el canal de retroalimentacion de todos los
empleados, se puede tener un foro abierto en la intranet o un buzén de

comentarios y sugerencias.

Construir entre las diversas areas de la empresa un reporte de sostenibilidad
con aspectos cualitativos y cuantitativos, que incluyan resultados y metas, lo
que en RSE se conoce como “Balance Social” o “Memoria de RSE”. Para la
difusion del mismo se puede realizar la publicacién de un folleto o revista, o

colgar un pdf de acceso libre en la intranet.

Externamente: En este punto se considera como uno de los stakeholders mas

importantes al gobierno y otros organismos legales; sin embargo la
transparencia en RSE va més all4, hacer esta informacion publica para todos
los demés stakeholders: Balances anuales y reportes de auditorias publicados
ademas en medios de comunicacion locales y en la web empresarial. Reportes
ambientales, boletines de prensa sobre las acciones que la empresa viene
realizando para contrarrestar el dafio ambiental generado. Declaraciones

patrimoniales juramentadas, etc.
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Cualquiera que sean los medios empleados para ofertar plazas de trabajo, se
debe colocar en ésta el perfil necesario para el puesto, los términos de
referencia y los rangos salariales. Adicionalmente la empresa deberia explicitar
si mantiene o no politicas claras en torno a temas considerados en el sector
publico como “corrupcion”, por ejemplo a temas como el nepotismo,

honorabilidad de los proveedores, publicidad real, competencia leal, etc.

Se debe permitir el acceso y retroalimentacion de todos los publicos en la web
empresarial o redes sociales; ademas se debe realizar un monitoreo constante
de la opinidon publica frente a la empresa, y a las acciones y politicas que

maneja.

Al igual que internamente, se debe nutrir el “Balance Social” o “Memoria de
RSE” antes de publicarla externamente con informacién recibida de los
publicos externos. Difundir la Memoria de RSE de la empresa mediante una
revista o folleto con toda la informacion o, para abaratar costos, gracias a las
nuevas tecnologias se puede utilizar un documento en pdf que puede ser
difundido tanto mediante la pagina web de la empresa como mediante correo
electrénico a los proveedores, gobierno, clientes, etc. Esta informacion no

puede ser negada a ninguna persona bajo ninguna circunstancia.

b) Publico interno: Comprende todo lo que se practique y comunique a nivel
interno de la empresa, con el objetivo de mantener buenas relaciones con

los empleados y asociaciones de empleados, esto implica la difusion de
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politicas desde equidad de género y no discriminacion, hasta de valoracion

de la diversidad.

Se refiere también en este punto al compromiso empresarial para dar no solo
las adecuadas condiciones laborales sino aportar en el desarrollo personal de
cada empleado; y finalmente al establecimiento de un adecuado sistema de

remuneracion y beneficios, seguridad, salud, capacitacion, entre otros.

b.1 Dialogo v participacion.-

Las practicas generales de una empresa socialmente responsable reflejardn a
profundidad la mision y visibn y generaran una relacién satisfactoria y
equitativa entre los diversos funcionarios. Una ESR debe generar un ambiente
gue promueva la participacion y el intercambio de ideas y opiniones que

aporten a la gestion y el desempenfio de la empresa.

Para que el aporte de los empleados pueda ser mas positivo, es necesario
mantener politicas de capacitacion constante, considerando no solo su

desarrollo profesional sino personal.

Se debe mantener una politica de comunicacién abierta, respeto y aceptacion
con sindicatos u otras asociaciones de empleados que verifiquen el

cumplimiento de los derechos de los empleados.

Las practicas generales (socialmente responsables) de la empresa y sus
empleados deben darse a conocer tanto a nivel interno como externo, en el

primer caso, con el objetivo de ayudar al funcionamiento 6ptimo y satisfactorio
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de la planta de empleados, y en el segundo, con el de convocar a posibles

nuevos colaboradores y mantenerse positivamente en la opinion publica.

Internamente: Se puede utilizar un boletin o revista empresarial con las

practicas empresariales para empleados nuevos y actuales.

Publique y distribuya una guia de comportamiento entre sus seguidores.
Ademas de ser una guia practica para la administracién del personal, esta
publicacién es una herramienta Gtil para la comunicacién entre gerentes y
empleados, notificando sobre directivas y practicas importantes adoptadas
por la empresa. Use un tono y un estilo que reflejen los valores y la cultura
de la empresa. (IARSE, Manual de...22).

Para la participacion y el intercambio de ideas se debe en primer lugar estudiar
el tipo de empleados que se posee y aplicar diferenciadamente: entrevistas
personales, reuniones y grupos focales, buzon de sugerencias, encuestas, etc;
asi se obtendra el aporte de cada empleado considerando el medio mas
adecuado para cada uno. Se podrian ademas generar comisiones 0 voceros
de las diversas areas que se reunan regularmente con la directiva general de la
empresa, permitiendo asi tener la postura y conocimientos de cada

departamento.

En lo relacionado con el entrenamiento de los empleados, se podria crear en
primera instancia un programa donde los empleados mas antiguos capaciten a
los mas nuevos; también implementar cursos dentro de la empresa, con
asesoria externa de profesionales diversos, no sélo del area profesional del
empleado sino en areas de interés general, como nuevas tecnologias,

estrategias de liderazgo, de trabajo en equipo, programacion neurolinguistica,
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etc. (de esta manera se mantiene cubierto no solo el desarrollo profesional

sino también personal).

Finalmente se debe colocar en la guia de comportamiento que la empresa
mantiene una politica de libertad de asociacion de sus empleados; facilitar a
toda la planta de trabajo el listado de deberes y derechos del empleado (codigo
del trabajo y similares); y otorgar un espacio para reuniones de las

asociaciones de empleados dentro del espacio y el horario de trabajo.

Externamente: Al ofertar un trabajo dar a conocer las practicas generales que

mantiene la empresa para sus empleados, mediante redes sociales, anuncios

en el periddico, etc.

Socializar mediante boletines de prensa, conferencias o ruedas de prensa, el
desempefio de la empresa, dando el crédito del aporte que los empleados han

tenido en el desarrollo de las diversas actividades empresariales.

La capacitacion que los empleados han recibido dentro de la empresa deberian
visualizarse también externamente, participando por ejemplo en proyectos de
la comunidad local, aportando a nombre de la empresa, en horarios de trabajo,

con los conocimientos obtenidos en la misma.

Poner en contacto a organismos legales con los lideres sindicales para que
puedan verificar el cumplimiento y respeto de los derechos del trabajador por la

empresa.
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b.2 Respeto al individuo.-

El respeto al individuo es la maxima de la ESR en |lo que respecta a generar un
adecuado ambiente de trabajo para la planta de empleados. Un trabajador
estara contento y sera mas eficiente siempre que exista un compromiso con la

satisfaccion de sus necesidades personales.

La empresa socialmente responsable debe mantener un claro compromiso con
el desarrollo infantil y adolescente, un compromiso con el desarrollo personal

del empleado y el equilibrio entre trabajo y familia.

Debe tener también una politica rotunda de apreciacion de la diversidad y no

discriminacion por sexo, raza, etnia, religion, orientacion sexual, ideologia, etc.

Incorpore la diversidad como un valor esencial adoptado por la empresa.
Comprométase a contratar y a promover a personas con experiencias y
perspectivas diferentes. Muchas de las declaraciones de diversidad
incluyen referencias especificas al caracter no discriminatorio en relacion a
la raza, sexo, edad, religion, ascendencia, nacionalidad, estado civil,
orientacion sexual, discapacidad fisica o0 mental y condiciones de salud.
(IARSE, Manual de...22).

Las implementaciones de diversas acciones por parte de la empresa para
coadyuvar al desarrollo del trabajador y al equilibrio familiar; el compromiso
gue mantiene con la educacion, los nifios y adolescentes; y el respeto a la
diversidad y no discriminacion; deben difundirse tanto interna como
externamente, y si bien el beneficio puede percibirse como mayor a nivel del
publico interno, en esta instancia, se requiere de la participacion de actores

internos y externos.
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Internamente: El codigo de valores empresariales debe incluir explicitamente

una prohibicién del trabajo infantil.

La empresa socialmente responsable conocerd a sus empleados y se
interesara por su vida personal, mostrando entendimiento frente a situaciones
personales. Se puede establecer un mecanismo de acumulacién de dias libres
remunerados, en respuesta a un buen desempefio, para tramites personales o
familiares, ademas de flexibilidad en horarios o trabajo a distancia en

situaciones familiares o personales de emergencia.

Mantener proyectos y programas de educacion para los hijos de los
empleados, una guarderia en la empresa que aporte al desarrollo en las areas
de arte o deporte por ejemplo. Establecer un dia del trabajo en el que los

padres puedan compartir y mostrar su trabajo a sus hijos.

Ofrecer un espacio para pasantias estudiantiles y aperturas para la realizacion
de trabajos colegiales o universitarios dentro de la empresa, entregando

capacitacion y seguimiento adecuados.

Colocar en el cédigo de principios y valores de la empresa, las politicas de no
discriminacion u acoso sexual que se manejan y las sanciones a este tipo de

practicas.

Para potenciar la diversidad se puede reclutar personal de formas innovadoras
como las redes sociales, utilizando las diversas herramientas de grupos y

foros, incluyendo los grupos minoritarios.
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Realizar conferencias y seminarios para los directivos y empleados sobre la

diversidad y la no discriminacién.

Establecer por intranet un medio formal de denuncia por discriminacién o
acoso por parte de algun compafiero de trabajo. Brindar asesoria psicoldgica y

juridica a empleados que han sufrido algun tipo de incidente.

Establecer en el Balance Social el nUmero de mujeres trabajando en puestos
ejecutivos, el niumero de indigenas, de afroecuatorianos, de discapacitados,

miembros de la comunidad LGBT, o cualquier otra minoria en la empresa.

Permitir espacios, dentro de la empresa, para que personas de las minorias,
gue se encuentren trabajando en ella, puedan comunicar sus experiencias a

jefes y compairieros de trabajo.

Externamente: Colocar en los informes o Balances sociales el cumplimiento de

la empresa frente a la prohibicién del trabajo infantil.

Mantener convenios de cooperacién con escuelas y colegios para que los
estudiantes tengan acceso guiado a la empresa para que puedan entender el

funcionamiento de la misma.

Establecer relaciones de colaboracion de pasantias con universidades, con el
objetivo de recibir colaboracion de los estudiantes y ayudar a su cumplimiento
de obligaciones de pre grado, con miras a proporcionar una plaza definitiva de

trabajo para el estudiante.
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Difusion por diversos medios (boletines, rueda de prensa, desayunos con la
prensa, etc.) de los programas que la empresa mantiene para el beneficio de
nifos de la comunidad, como el otorgamiento de becas, el apadrinamiento de

la empresa con un nifio de la comunidad, etc.

Realizar convenios con ONG que trabajen para la disminucion del desempleo,
el empoderamiento de los grupos minoritarios, o la reintegracion de individuos
aislados a la sociedad, ofreciendo plazas de trabajo en la empresa. Comunicar

este trabajo a los medios de comunicacion y gestionar entrevistas.

Establecer fisicamente un departamento de denuncias y por internet un medio
formal para que los clientes puedan realizar reclamos o denuncias por
discriminacion o acoso por parte de algun empleado de la empresa hacia ellos.
Si se corrobora una agresion al cliente, se le deberd brindar asesoria

psicoldgica y juridica.

Publicar en el Balance Social el nUmero de mujeres en puestos ejecutivos, el
namero de indigenas, de afroecuatorianos, de discapacitados, miembros de la

comunidad LGBT, o cualquier otra minoria en la empresa.

Generar entrevistas en medios de comunicacion a empleados de las minorias
trabajando en la empresa, para que puedan comunicar su experiencia en la

misma.
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b.3 Trabajo decente.-

Promueva la salud y el bienestar. Cree una cultura empresarial que aprecia
la salud personal, la seguridad y el bienestar. Considera la posibilidad de
hacer constar estos items en la declaracion de valores o de misién de la
empresa. (IARSE, Manual de...30).

Las politicas adoptadas por la empresa en torno a seguridad social y
condiciones laborales deben cumplir a cabalidad con la legislacién vigente;
para ello se necesita la asesoria de un abogado. Pero la ESR va mas alla de

politicas que cumplan la ley en materia de salud, seguridad y bienestar.

La RSE plantea condiciones laborales que vayan mas alla de las necesarias
por ley y que sean oOptimas para la satisfaccion del empleado y su buena

relacién con la empresa.

Los trabajadores de la empresa deben conocer los beneficios que obtienen
dentro de la empresa, no solo para ellos sino también para sus familiares y su
comunidad. Se pueden incorporar un sinnimero de acciones que beneficien al
trabajador y a la comunidad, pero lo importante estd en cOmo se comunicaran

estos beneficios.

Internamente: Asesoria clara a los empleados sobre el uso que pueden hacer

de su seguro social, asi como mantener los reportes de aportaciones
actualizados. Estos pueden ser enviados mediante correo electronico
mensualmente y ademas generar un espacio para consultas de aportaciones

en la propia intranet de la empresa.
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Mediante cartelera interna y correo electrénico, comunicar sobre campafas
de vacunacioén que se realicen en la empresa tanto para empleados como para

familiares.

Realizar actividades recreacionales dentro de la empresa que ademas
involucren a la familia, con el objetivo de velar por la salud integral del
trabajador (fisica y mental). Dentro de éstas pueden estar: actividades
deportivas, terapias personales y familiares, meditacion, coaching, PNL,

dinamicas de integracion, etc.

Las encuestas de satisfaccion y los buzones de sugerencia son herramientas
importantes para la medicién del impacto de las acciones enfocadas a la salud
integral del trabajador. Con los datos obtenidos mediante éstos es posible ver
gué acciones son las mas aceptadas, cuales requieren modificacion o cuales

deben eliminarse.

La mejor manera de manejar el tema de la remuneracién en una empresa SR,
es la generacion vy difusion internamente de un “Manual de Cargos y salarios”
gue debe ser entregado a todos los empleados y colgado en la pagina web
interna. Este manual incluird todas las politicas adoptadas por la empresa
sobre el tema; por ejemplo la politica de remuneracion en base al desempefio,
rangos salariales en base a la preparacion del trabajador, informacién sobre

programas de retiro, politica de aumento salarial.
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Establecer una politica de reducciéon de la distancia entre el mayor y menor
sueldo traera mas igualdad entre trabajadores cualquiera sea su rango dentro

de la empresa.

Seminarios y conferencias sobre planes de jubilacion y el proceso

administrativo del mismo.

El manejo de fichas socio-econémicas confidenciales de cada empleado puede
permitir conocer las necesidades y los incentivos que requiere cada empleado.
Algunos buscaran un reconocimiento econdmico, otros de capacitacion
profesional, otros de vacaciones o descanso, etc. Las encuestas ayudan a
verificar si los beneficios otorgados han sido verdaderamente positivos para el

trabajador.

Para una empresa SR, la reduccion de costos es lo que primero se debe
intentar antes de llegar al recorte de personal; pero en el caso de que un
despido fuera inevitable, la empresa debe mantener una linea de comunicacion
abierta con el empleado y su familia para aclarar cualquier malentendido y
brindar todo el apoyo y orientaciéon posibles para que el empleado consiga un
nuevo trabajo, desde cartas de recomendacion, hasta transferencias a otras

empresas.

Externamente: Realizar convenios de cooperacién con compafias de seguro

gue ofrezcan planes de seguridad flexibles para los empleados de la empresa

(mayores beneficios ademas de los obtenidos por la seguridad social).
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Involucrar a entidades estatales de seguridad publica para campafias de
salud dentro de la empresa, mostrar la realizacion de las mismas mediante las

redes sociales y pagina web.

Todas las actividades recreacionales que se estén realizando en la empresa
deberan ser anunciadas por los medios de comunicacién y mediante publicidad
BTL como flyers, afiches, etc., para, de esta manera, invitar a la comunidad

local a participar de las mismas.

La ESR realizara actividades de voluntariado que beneficien a la comunidad
local, sirviéndose de su fuerza de trabajo y la capacitacion dada a sus
miembros; este trabajo se comunicara mediante boletin de prensa, gestion de
entrevistas con los medios de comunicacion, y en el Balance Social o Reporte

de Sostenibilidad que la empresa puede emitir anualmente.

En el Balance Social de la empresa y en los reportes financieros entregados a
las entidades estatales pertinentes, se deberia incluir, para conocimiento, las
politicas de remuneracion, la periodicidad de los aumentos salariales, las

bonificaciones entregadas, etc.

Se deberan mantener encuestas de desempefio de todos los trabajadores, que
seran contestadas por clientes, consumidores y proveedores. Estas encuestas

ayudaran al andlisis de mejoras salariales y bonificaciones.

Se deberian mantener contactos con programas de retiro y entidades que
trabajen con jubilados, para dar capacitacion y orientacién sobre el tema para

los empleados mas antiguos de la empresa.
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Mantener dialogos y apoyos abiertos y constantes con entidades

gubernamentales y no gubernamentales para buscar reducir el impacto de
cierres de negocios. En caso de cierres es importante mantener buenas
relaciones con empresas similares para realizar una transferencia de

empleados a otras empresas, en caso de despidos por falta de recursos.
c) Medio ambiente:

En este punto se entiende la responsabilidad que la empresa guarda con las
generaciones futuras (desarrollo sustentable), ya que ésta es causante de

importantes impactos ambientales.

Establezca compromisos y patrones ambientales para su empresa que
incluyan metas formales. Como minimo, tales compromisos deberan
establecer la postura de la empresa en lo que respecta al medio ambiente
en las etapas de proyecto, produccion y distribucion de sus productos y
servicios. [...] Adopte una politica ambientalista abierta, por medio de la
cual empleados, miembros de la comunidad y otros, puedan ser informados
de cualquier impacto adverso al medio ambiente que la empresa pudiera
estar causando. (IARSE, Manual de...14).

Una ESR debe tener politicas fuertemente delimitadas de gerenciamiento
del impacto ambiental, asi como control del consumo energético y de
materias primas. Estas politicas deben estar fuertemente arraigadas a la
mision y visibn empresarial para que sean parte del dia a dia de la

empresa.
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c.1 Responsabilidad frente a las generaciones futuras.-

Para la empresa socialmente responsable, el desarrollo sustentable y sus
tres pilares: econémico, social y ambiental, son la base en la que estan

sustentadas todas sus actividades.

La empresa, basandose en el desarrollo sustentable, tiene la obligacion de
satisfacer las necesidades actuales, sin comprometer la capacidad de las
generaciones futuras de satisfacer sus propias necesidades. Este
compromiso de la empresa con el desarrollo sustentable debe comunicarse

tanto internamente como con el publico externo.

Internamente: Las politicas ambientales de la empresa, no solo que

cumplan con el marco legal vigente sino que vayan mas alla. Deben darse a
conocer en un manifiesto difundido entre todos los empleados, debe

revisarse que éste esté actualizado, al menos, una vez al afio.

La redaccion y actualizacion de este manifiesto debe estar a cargo de un
comité o consejo encargado de la parte medioambiental. EI comité como
minimo, debe estar conformado por un abogado, el comunicador

institucional y una persona de finanzas.

Las politicas ambientales deben incluir entre otras cosas: el control del uso
de materia prima y energia, el uso de productos eco-amigables, un
programa de reciclaje, un programa de donacion de materiales y mobiliario

en desuso de la empresa, etc.
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Educacion ambiental para empleados mediante dialogos, discusiones,
mesas redondas, etc. Ademas de motivar a los trabajadores a tener buenas
practicas ambientales, genera nuevas ideas para ahorrar recursos y cuidar

el medio ambiente.

Externamente:

El publico externo debe tener acceso al manifiesto de politicas ambientales

de la empresa mediante su pagina web.

Es importante que el comité ambiental de la empresa participe de dialogos y
seminarios que se estén dando en la comunidad, para aplicar los

conocimientos obtenidos al manifiesto de la empresa.

El Balance Social o informe de responsabilidad social debe revelar el
desempeino ambiental de la empresa. Para medirlo se puede realizar una

auditoria externa sobre el uso de recursos y el impacto causado.

Mantener convenios con otras empresas para impulsar un buen manejo de
residuos, como un trueque de materiales excedentes, alquiler de equipos

gue se usen ocasionalmente, etc.

La ESR realizard camparias de educacion ambiental dirigidas a familiares
de los trabajadores, a los proveedores y clientes (publico externo) y se
involucrara con proyectos ambientales a nivel local, nacional, o
internacional, llevados a cabo por entidades gubernamentales o no

gubernamentales.
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c.2 Gerenciamiento del impacto ambiental.-

Para que la empresa pueda planificar acciones de gerenciamiento del
impacto ambiental (mitigacion del impacto), es necesario realizar un
monitoreo profundo de las actividades empresariales que afectan de
manera directa o indirecta al medio ambiente, y comunicar estos impactos y

las propuestas de acciones para contrarrestarlos.

Internamente: Se debe presentar a toda la planta de trabajadores los

resultados de los estudios obtenidos mediante auditorias, sobre el impacto
ambiental durante toda la cadena productiva (desde la materia prima hasta

los procesos de distribucion.

Jornadas de capacitacion al personal sobre el uso moderado de los
recursos de la empresa, entre estos: implementacion de tecnologias para
disminuir el desperdicio de agua y concientizacion sobre su uso moderado;
cambio de la matriz por energias renovables y ahorro de energia; sistema
de reutilizacion de los propios productos generados por la empresa
(envases por ejemplo); sustitucién de sustancias toxicas utilizadas en la

empresa, por opciones menos dafiinas.

El sistema de movilizacion de empleados hacia y desde la planta de trabajo,
en una ESR, la manera més Optima seria contando con vehiculos de
movilizacion de empleados que sean eco-amigables, pero otra opcidon mas
facil es promover medios de transporte alternativos como la bicicleta,

compartir el auto, etc. Estas conductas se pueden impulsar por ejemplo
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mediante la colocacién de un mapa en la cartelera interna que tenga
marcados los hogares de los distintos trabajadores, para que puedan ver
guiénes podrian compartir una ruta. A quienes utilicen estos métodos de
transporte alternativos se les puede entregar beneficios como parqueo

especial, bonificaciones, etc.

En cartelera interna se puede colocar la fotografia del “Empleado verde”, en
el que se felicite al trabajador que mejores practicas ambientales tenga;

ademas se le puede otorgar regalos, bonos, dias libres, u otros beneficios.

Externamente: Mantener un contacto regular con los diversos proveedores

y distributores, para realizar visitas a la plantas de trabajo de esas
empresas Yy verificar mediante éstas que se estén cumpliendo los

estandares medio ambientales minimos en toda la cadena de produccion.

Trabajar con clientes y consumidores comunicandoles mediante redes
sociales, tripticos y publicidad, sobre alternativas para reciclar los residuos
de los productos de la empresa y, a cambio, obtener beneficios, por ejemplo
mediante un concurso que relna empaques o producto gratuito por la

devolucion de parte del producto o servicio que pueda reutilizarse.

Mantener tratos especiales con compafias de transporte alternativo que
puedan facilitar el uso de los mismos a los trabajadores de la empresa,

como pases gratuitos, descuentos, etc.

En la cartelera externa o recepcion se colocara la fotografia del “Empleado

verde” con mejores practicas eco-amigables, para que el publico externo
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pueda saber de éste reconocimiento y mediante el mismo, del impulso que
la empresa da a sus trabajadores para que se comprometan con el cuidado

al medioambiente.

El Balance Social o reporte de responsabilidad social empresarial debe
incluir claramente la afectacion ambiental que la empresa ocasiona, y la

medicion de la disminucién y mitigacion anual de estos impactos.

d) Proveedores:

Siendo los proveedores (de productos y servicios) una parte clave en la
cadena productiva de una empresa, dentro de la responsabilidad social
empresarial es importarte establecer criterios de seleccion de los mismos,
evaluar su actuacion y realizar diversas alianzas que favorezcan a la empresa,

a sus empleados y a la comunidad.

d.1 Seleccién, evaluacién y alianza con proveedores.-

Una ESR tiene la responsabilidad de regular las relaciones que mantiene con
proveedores de insumos empresariales. Si bien los proveedores corresponden
al publico externo de la empresa, no solo se deben establecer procesos

comunicativos externos sino también internos, relacionados a ellos.

Internamente: Para la seleccion de los proveedores se debe analizar, en un

dialogo del directorio de la empresa, las diversas practicas empresariales de

los proveedores; se seleccionaran basandose no solo en los factores precio y
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plazo, sino calidad, método de produccién, aporte social, cumplimiento a

cabalidad de la legislacion, estandares ambientales, etc.

Mediante investigacion se debera corroborar que los proveedores tengan

politicas explicitas de no trabajo infantil ni tercerizacion.

Los informes entregados por los proveedores sobre su cumplimiento legal
deben ser revisados y auditados internamente por un equipo de trabajo de la

empresa.

Se debe mantener una relacién abierta y constante con los proveedores que ya
han sido seleccionados. Es importante integrarlos a las diversas actividades
internas de la empresa, principalmente aquellas que reflejen con mayor
claridad la misién y visibn empresariales, intentando encontrar sinergias entre

los objetivos de ambas empresas.

Finalmente la ESR debe responsabilizarse de los problemas que pudiesen
ocasionar los productos o servicios de los proveedores, receptando quejas

mediante un buzén o llamadas telefénicas.

Externamente: Realizar una convocatoria abierta para proveedores mediante la

pagina web empresarial, en la que se entregue un formulario a ser llenado por
todos los potenciales proveedores sobre el cumplimiento legal, las préacticas

ambientales, sociales y éticas de la empresa, etc.

Se generara asi la base de datos de posibles proveedores, que sera analizada

por el directorio de la empresa para la seleccion de los candidatos. En este
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punto se priorizaran los proveedores con practicas socialmente responsables,
los resultados de la seleccibn de proveedores deben ser expuestos
publicamente en la web de la empresa y contactados mediante una carta que

indique las razones de su seleccion.

La ESR debe buscar priorizar las relaciones comerciales y de apoyo con
proveedores con causas sociales, como grupos comunitarios, cooperativas,

artesanos, asociaciones barriales, etc.

En el contrato de prestacion de servicios se debe incluir una clausula que
rompa el convenio en caso de existir trabajo infantil u otra agresion a la ley

vigente.

Con los proveedores seleccionados se deben mantener campafias de
concientizacion sobre RSE, dados por personal de la empresa o profesionales
externos. Asimismo promover actividades conjuntas de entrenamiento y

dialogo sobre temas de responsabilidad social empresarial.

Para la evaluacién del desempefio responsable de los proveedores se pueden
planificar visitas programadas o no programadas a la planta del proveedor a
manera de inspeccion. También realizar donaciones de material no utilizado
por la empresa o equipos que se daran de baja, sobre todo a los proveedores

mas pequenos.

La politica de pagos a los proveedores también debe manejarse de manera
publica, colocando en la cartelera de la empresa y en la pagina web los dias en

los que se receptan facturas, los dias en los que se paga, etc.
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Se debe prestar especial atencibn con los proveedores de servicios
publicitarios, ya que éstos deben cumplir con estandares minimos de
competitividad leal y principios éticos. Las publicidades generadas deben
contener informacion actualizada y veraz, deben reflejar los valores y principios

de la empresa y dar informacion especifica y concreta.

e) Consumidores y clientes:

Para la mayor parte de empresas, los clientes son el publico mas importante,
ya que a ellos se debe su subsistencia, la venta del producto o servicio es lo
gue genera ganancia economica y lo que permite mantener a flote la empresa;
sin embargo, para una empresa socialmente responsable, si bien el cliente o
consumidor sigue siendo uno de los publicos mas importantes, el compromiso
va mas alla de el de la satisfaccion de necesidades para que el cliente regrese,

se trata de un compromiso mas profundo que incluya una dimension social.

e.1Dimension social del consumo.-

La empresa que practica la responsabilidad social empresarial debe tener un
compromiso con clientes y consumidores en lo que respecta a: calidad de los
productos o servicios ofertados por la empresa, atenciébn al cliente
personalizada y de calidad, gerenciamiento de potencial dafio que puedan

causar sus productos o servicios, etc.

Previo a la relacion con los clientes y consumidores, una empresa que practica

responsabilidad social empresarial, debera edificar internamente un sistema
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gue refleje los compromisos que tiene, y asi entonces proyectarse

exteriormente.

Internamente: Para poder ofrecer un buen servicio al cliente, que es la principal

carta de presentacion de la empresa, es necesario contar con personal
capacitado para brindar un servicio de atencidn personalizado vy
verdaderamente receptivo. La empresa debe realizar periédicamente charlas,
seminarios y conferencias sobre servicio y atencion al cliente; éstas deben
estar basadas en los principios empresariales, en la ética y en los derechos del

consumidor.

Ademas de la capacitacion, es importante que el personal de la empresa esté
bien comunicado (internamente), para poder resolver los requerimientos del

cliente de manera oportuna y poder brindar cualquier tipo de orientacion.

En reuniones se deben compartir las opiniones recibidas por parte de clientes,
ya sean estas positivas 0 negativas; se deben realizar evaluaciones anuales de
los reclamos, utilizando ademas herramientas de diagnéstico como el FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas), para revisar las

debilidades y proponer como transformarlas en fortalezas.

Con las opiniones recibidas por parte de los clientes y consumidores, también
se puede crear un anecdotario para colocarlo en la cartelera interna con las

situaciones mas curiosas que se han dado con clientes.
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Se debe manejar un sistema de control de calidad bastante estricto en la
empresa, para asegurar la calidad de los productos o servicios (verificacion de

la materia prima utilizada, fechas de vencimiento, etc.).

La empresa debe contratar periddicamente especialistas para realizar estudios
cientificos de investigacion sobre los dafios potenciales de los productos y
servicios que ofrece. El resultado de los estudios debe recoger también
medidas preventivas y correctivas de los efectos dafiinos causados por

productos o servicios.

Externamente: La empresa debe mantener vias de comunicacion accesibles

para atender todo tipo de inquietud, opinion, reclamo o comentario proveniente
de los clientes y consumidores de sus productos o servicios. Estas vias de
comunicacion pueden ser: un foro de preguntas y sugerencias en la pagina
web empresarial, un sistema de mensajeria a tiempo real para solucidon
inmediata de requerimientos (redes sociales como facebook, google+, twitter,
etc.), un buzén de sugerencias en las instalaciones de la empresa, un centro
telefonico de servicio y atencion al cliente, una oficina especializada dentro de

la empresa especificamente para dar informacion y atencién al cliente.

Para ofrecer una verdadera atencion personalizada, la empresa debe
considerar el amplio espectro de clientes y consumidores de sus productos y
servicios, tomando en cuenta los requerimientos especiales que pudiesen tener

algunos, como enfermedades, discapacidades, etc.
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El buzén de sugerencias tanto fisico como digital debe servir como
herramienta para analizar las causas de los problemas y mejorar la calidad de
productos y servicios. Esta ademas puede nutrirse de informacion obtenida
mediante encuestas de satisfaccion realizadas a una gran muestra de

consumidores del producto o servicio ofrecido.

La empresa tiene la responsabilidad de difundir clara y verazmente los riesgos
potenciales de sus productos o servicios a sus clientes, ésta informacion
deberia colocarse en la pagina web de la empresa, en la publicidad que utilice,

en el empaque del producto, etc.

Se debe involucrar, mediante mesas redondas o diadlogos, a trabajadores,
proveedores, distribuidores y clientes para la busqueda de soluciones de los
impactos o dafios que puedan generarse, y la creacion de un programa

enfocado a la salud del consumidor.

Poseer un plan de comunicacién en crisis es esencial para poder responder
oportuna y adecuadamente a un problema ocasionado por el producto o
servicio de la empresa. Se debe recordar que toda crisis puede convertirse en
una oportunidad para la empresa, mediante el aprendizaje de errores y
aprovechando el interés de los medios y lideres de opinion para informar las

rectificaciones y mejoras a realizarse.
f) Comunidad:

Para la empresa, la comunidad puede considerarse un publico indirecto, que

afecta de menor manera al desarrollo normal de la misma; pero la comunidad
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es un publico muy importante que no debe descuidarse de ninguna manera.
La afectacion que la empresa puede tener en la comunidad en que se
desarrolla es muy grande, el crecimiento o deterioro de la misma puede estar

ligado a las acciones empresariales.

Es por ello que la empresa socialmente responsable debe tener una inversion
importante en la comunidad, ya sea econdmica o de recursos humanos, pues
impulsara asi el crecimiento y bienestar de la sociedad, lo que le permitird

también funcionar sin contratiempos mayores.

f.1Relaciones con la comunidad local.-

En materia de RSE, como se ha dicho ya, no pueden existir empresas exitosas en
sociedades enfermas; es por esto que la empresa debe tener un compromiso muy

fuerte con la comunidad local.

Mantener buenas relaciones con la comunidad permitird a la empresa llevarse con
mucha mas calma y aportar al desarrollo de ambas. Las formas en las que puede
una empresa mantener relaciones beneficiosas con la comunidad local son
interminables, pero se pueden sefialar algunos puntos importantes que no se

deben olvidar, tanto a nivel interno como externo.

Internamente: La empresa socialmente responsable debe realizar estudios de

profundidad de los impactos que posee en la comunidad, mediante sesiones
esporadicas con empleados, especialistas o0 auditores externos y lideres locales.

En estas sesiones se debera generar memorias con toda la informacién sobre
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impactos, implementaciones y sugerencias y se difundirdn a todos los

empleados mediante la intranet o correo electrénico.

Proveer de entrenamiento a los empleados en respeto a los valores, cultura y
tradiciones de la comunidad local es el primer paso para motivarlos a trabajar por
y con la comunidad. Pueden tomarse unos minutos en las reuniones mensuales o
bimensuales, después de concluir el orden del dia, para discutir entre todos los
problemas que estan dandose en la comunidad y hacer lluvia de ideas para la

busqueda de soluciones que desde la empresa se puedan dar.

Antes de implementar cualquier proyecto o programa en la empresa, es necesario

realizar un estudio de las necesidades de la comunidad (estudio de mercado).

La relacion de la empresa con la comunidad se fortalece mientras mas contactos
se tengan con la misma. Entre algunas de las ideas para empezar a generar o
mantener una buena relaciéon con la comunidad estan: utilizar los servicios que se
ofrecen en la comunidad y no similares extranjeros, ayuda a la revitalizacién de la
economia local y genera un vinculo positivo; como empresa, participar en los
eventos locales que se realizan, se puede comprar un buen grupo de entradas y
sortearlas y obsequiarlas a trabajadores y colaboradores; orientar y motivar a los
empleados a comprar sus productos familiares en comercios locales, dando
preferencia a minoristas y artesanos; Buscar oportunidades para prestar las
instalaciones empresariales en beneficio de programas comunitarios, siempre que

la seguridad y operaciones de la empresa no se vean comprometidas; etc.
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Externamente: La empresa debe realizar diversas campafias de interés
publico; para ello se debera obtener informacién de empleados y lideres locales,
como se menciond anteriormente, pero ademas se requiere un intenso monitoreo
de los medios de comunicacion locales, digitales e impresos, para tener una
percepcion mas clara de los temas de interés publico y la opinién publica frente a

éstos.

Para la seleccion de los trabajadores de una empresa socialmente responsable,
debera priorizarse las plazas para los empleados de la comunidad local, ya que

emplear a personas locales generara beneficio y crecimiento.

Se debe considerar contribuir con mejoras para la comunidad local, como
vivienda, carreteras, escuelas, etc., ya sea mediante auspicio econémico, recursos

humanos, asociaciones con otras empresas, etc. (contribucion al desarrollo local).

Se deben realizar convenios y asociaciones que involucren a proveedores y
clientes a participar de proyectos que impulsen el desarrollo local, ofreciendo a
cambio algunos beneficios como por ejemplo la contratacién de sus servicios por

un plazo mas largo o canje.

La empresa puede asociarse o apadrinar una escuela o colegio, mantener una
relacion constante con la misma, dando colaboraciones o donaciones econémicas
y de equipos, orientacién profesional, visitas técnicas a la empresa, plazas para
pasantias, involucramiento de los estudiantes en proyectos de la empresa para

beneficio comunitario, etc.
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f.2 Accidén social.-

Haga del “compromiso con la comunidad” una prioridad de su
administracion. Aproveche todas las oportunidades para comunicar a sus
empleados que el apoyo a la comunidad y el compromiso con la misma es
importante para la empresa. Siempre que sea posible, recompense a
aquellos que lo hacen e incentive a gerentes y supervisores a que apoyen a
sus colaboradores a participar en proyectos comunitarios que no interfieran
en la ejecucion de sus tareas. Considere la posibilidad de incluir en la
evaluacion de desempefio de gerentes y supervisores la capacidad que
poseen para animar a sus subordinados a involucrarse con la comunidad.
(IARSE, Manual de...34).

Internamente: Se debe definir un programa social estructurado dentro de la

empresa, al que se le asigne un presupuesto definido y constante; para ello se
debe asegurar que los fondos que se inviertan tengan un mecanismo propio de
ingresos, ya que es la Unica manera de asegurar la continuidad, a largo plazo, de

las acciones sociales.

Un comité determinado debe estar a cargo de manejar el programa social de
manera permanente, durante todos los procesos, desde la planificacién hasta el
seguimiento y evaluacién de las acciones sociales llevadas a cabo. Es importante
gue en este comité se encuentre el comunicador institucional o relacionista
publico. ElI comité debe mantener reuniones periédicas e involucrar

paulatinamente a los demas empleados.

Las acciones sociales priorizadas seran aquellas que estén dirigidas a grupos de
interés vulnerables (nifios, discapacitados, ancianos, etc.), y que se aproxime mas

a los valores, mision y vision empresariales.
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| Se debe difundir internamente, mediante el intranet y la cartelera interna, una
lista de los diversos proyectos sociales que la empresa apoya, ofreciendo
oportunidades de trabajo voluntario a sus empleados en el proyecto de su
preferencia. La lista incluira el nombre del proyecto, los objetivos y las habilidades

requeridas para participar de este proyecto, al final se dejara espacio para que los

trabajadores puedan colocar sus propias sugerencias.

La empresa debe promover y facilitar el trabajo voluntario, por lo mismo puede
conceder horas de trabajo a sus empleados para el trabajo voluntario en el que

estén comprometidos, asi mismo facilitar equipos de la empresa para realizarlo.

Participar de este tipo de programas y acciones sociales permite a la empresa
obtener reconocimiento y aceptacion de la comunidad, por lo que se deberia tener
un programa de incentivos y beneficios para el involucramiento de empleados en
actividades de voluntariado. Algunos de los incentivos que podrian aplicarse son:
licencia remunerada para el tiempo destinado al trabajo voluntario, bonificaciones,
premios, fiestas o celebraciones, certificado de participacion voluntaria, una carta

de reconocimiento, etc.

Externamente: Antes de aplicar un programa de accion social, y luego de haberlo

aplicado, es necesario monitorear la respuesta que los beneficiarios de la
comunidad estan teniendo frente a éstas; para ello se deben utilizar mecanismos
de diagnodstico y obtencion de informacidon como las entrevistas personales y

grupos focales.
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La empresa que practica responsabilidad social empresarial, en definitiva,
hace donaciones, moviliza a sus empleados a realizar trabajo voluntario para
organizaciones comunitarias, y colabora con las mismas en el desarrollo de
actividades, sirviendo como un vinculo comunicativo frente a otros organismos
publicos y privados. Algunos ejemplos del trabajo voluntario que una ESR puede

apoyar son: campafias de reciclaje, campafias de alfabetizacion, programas

culturales, campafias de concientizacion, proyectos de inclusién, etc.

Se debe informar al publico externo sobre la accidén social que la empresa realiza,
mediante boletines de prensa y entrevistas en medios de comunicacion. Ademas
de dar a conocer los proyectos en los que viene la empresa trabajando, es
importante utilizar los medios de comunicacién para hacer una convocatoria
abierta para iniciativas de la comunidad que busquen financiamiento o apoyo de la

empresa.

Ademas del programa permanente de accion social, la empresa puede impulsar
iniciativas pequefas, en fechas especiales, como donaciones de productos o
servicios de la empresa a organizaciones de la comunidad para que pueda dar el
uso que ellas creyeren conveniente, asi como donaciones de equipos y mobiliario

en desuso.
g) Gobierno y sociedad:

Este publico externo puede llegar a ser determinante para el funcionamiento o
no de la empresa. Es necesario que la empresa mantenga excelentes

relaciones con el gobierno y la sociedad, manejandose con transparencia
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politica que aporte a la construccion de ciudadania y ayude a combatir la

corrupcion.

Una empresa socialmente responsable también debe ejercer su liderazgo e
influencia social positivamente, participando en diversos proyectos

gubernamentales dirigidos al bien comun.

g.1Transparencia politica.-

Toda empresa tiene una postura politica definida y ésta no debe esconderse sino
manejarse de una manera transparente para todos sus publicos tanto internos

como externos.

Se deben entablar relaciones positivas con los organismos gubernamentales para

apoyarse mutuamente.

Internamente: Una empresa socialmente responsable promueve y realiza

campafias de concientizacién politica y ciudadania, involucrando a todos los
empleados. Las campafas deben realizarse, no Unicamente, pero principalmente

cerca de fechas de elecciones.

En el codigo de ética se debe incluir un apartado donde explicitamente se indique:
gue la empresa no puede utilizar su influencia econémica para aportar en causas
politicas solo por la obtencion de beneficios para los intereses empresariales, que
la empresa no puede apoyar en la construccion de normas publicas buscando

afectar negativamente a la competencia.
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Internamente se deben organizar seminarios o charlas de educacién en
ciudadania, derechos y deberes para los empleados, y estimular a la evaluacion

profunda de los candidatos antes de un voto.

Externamente: La empresa socialmente responsable, si decide financiar a un

partido politico o a algun candidato para un puesto publico, debe fundamentarse
siempre en reglas o politicas estrictas que hayan sido definidas internamente, de
manera transparente, por ejemplo el cédigo de ética conocido por todos los
empleados; la decisién de financiamiento o no también debe ser comunicada y
justificada al publico interno e igualmente debe permitirse el acceso al registro de

la donacioén realizada.

Organizar foros y debates entre los distintos candidatos a puestos publicos o
partidos politicos en el interior de la empresa para que sus empleados puedan

analizar claramente sus opciones de voto.

Las campafias de educacién en ciudadania, combate a la corrupcién y derechos
gue se dan internamente pueden replicarse con algunos publicos externos,
incentivando también a que, como consumidores, juzguen el trabajo de la empresa

en pro a la comunidad local.

Se debe informar a los medios de comunicacién sobre las alianzas que la empresa
mantenga con ONG y organismos gubernamentales para la erradicacion del
trabajo infantil, generacion de empleos, participacion en la elaboracion de politicas

publicas, mejora del desempefio empresarial, etc.
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g.2_Liderazgo social.-

Toda empresa tiene influencia sobre la sociedad. Algunas mas que otras, pero
todas las empresas socialmente responsables, sabran, desde su trinchera,
encauzar su influencia social positivamente para el beneficio comun de la empresa

y de la sociedad en la que realiza sus funciones.

Internamente: Los miembros de la directiva de una empresa socialmente

responsable deberian estar involucrados en programas sociales o ambientales, en
representacion de la empresa, manteniendo didlogos constantes con autoridades

publicas para estar al tanto de las ultimas politicas publicas implementadas.

Concientiza y motiva a sus empleados, mediante reuniones personales y trabajo
en grupo, para que participen en espacios gubernamentales de fiscalizacion, como

el Consejo de Seguridad Ciudadana, observatorios, asambleas populares, etc.

El cddigo de ética debe incluir procedimientos formales de control, auditoria y
castigo frente a casos de corrupciéon. El mismo debe ser difundido a nivel interno

entre todos los empleados.

Externamente: La ESR debe participar activamente y con transparencia en

diversos grupos relacionados a la defensa de los derechos, deberes e intereses
especificos de su area o sector de negocios, mediante la asociacidon en camaras,

colegios de profesionales, comités, clubs, etc.

La empresa puede dar auspicios 0 patrocinios a programas Yy proyectos

gubernamentales que compartan o vayan acorde a su mision y vision.
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Realizar campafias con medios de comunicacion (ruedas de prensa,
entrevistas, boletines) para difundir informacién que la empresa posea y puedan

ser de interés publico.

La pagina web empresarial debe permitir el acceso de todos los publicos al cédigo

de ética que incluya los procedimientos formales de combate a la corrupcién.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las empresas fueron creadas para la satisfaccion de diversas necesidades de la
comunidad, y pueden hacerlo. Productos de calidad y generacion de plazas de
trabajo son dos beneficios evidentes que las empresas dan a la sociedad; pero es
necesario realizar otras acciones y comunicarlas para mejorar las relaciones que
se tienen con los publicos. La RSE es una manera adecuada de mejorar las

relaciones. Esta es voluntaria y va mas alla del cumplimiento de la ley.

La Responsabilidad Social Empresarial esta basada en tres ejes fundamentales:
Econdmico, Social y Ambiental, los mismos ejes en los que se basa el concepto

de desarrollo sustentable, que es el objetivo superior de las relaciones publicas.

Una empresa, para poder sobrevivir, requiere tener una cualidad que la haga
sobresalir, algo que le distinga de las deméas de su mismo tipo. La RSE puede ser
ese distintivo. En nuestro pais el tema empieza a tener un impacto importante, en
base a los estudios realizados en 2012 “Percepcion de los ecuatorianos frente a la
RSE”. La gente prefiere consumir un producto de una empresa socialmente
responsable, incluso si éste tiene un costo superior; y, ademas, la mayoria

cambiaria su marca habitual por una que practique RSE, por considerarla mejor.

No existe una definicion estandarizada de RSE pero se la debe conceptualizar en
base a: Responsabilidad (frente a las acciones realizadas, rendicién de cuentas);
Sociedad (convivencia, coexistencia). Bien comun (sociedad y medio ambiente);

Desarrollo Sostenible. Las empresas afectan a la sociedad y deben
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responsabilizarse de eso. La RSE trae beneficios a la empresa, a la sociedad

a los trabajadores y al medio ambiente.

En conclusién, la Responsabilidad Social Empresarial puede definirse de la
siguiente manera: Estrategia empresarial voluntaria que apunta su accionar al
desarrollo sustentable, trayendo beneficios para ella y los publicos con los que se

relaciona.

En los afios 50 se empieza a hablar de la RSE. Los afios 60s y 70s es la época de
consolidacion y formalizacion de ésta a nivel de los paises globalizados. En la
década de los 70s y 80s se empieza a vislumbrar algunos modelos e iniciativas a
nivel Latinoamericano; pero a finales de los 80 y comienzos de los 90 se puede
finalmente hablar de Responsabilidad Social Empresarial, ya que existe un
afianzamiento fuerte. Pero en nuestro pais, apenas en el afio 2000 empieza a
cobrar verdadera importancia a nivel de organizaciones no gubernamentales,
empresas Yy entidades gubernamentales. En este mismo afio se crean el
Consorcio Ecuatoriano de Responsabilidad Social Empresarial (CERES) y el
Instituto de Responsabilidad Social Empresarial de Ecuador (IRSE Ecuador). El
afio 2010 es clave para la formalizacion a nivel mundial de la RSE, se crea la
Norma ISO 26000 de Responsabilidad Social Empresarial. En el 2012 un hito de
RSE para nuestra ciudad, se desarrollé el “1er Foro Nacional Ecuatoriano de RSE

impulsado por la Alcaldia de la ciudad.

Las Relaciones Publicas y la Responsabilidad Social Empresarial tienen varias

convergencias esenciales:
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-Ambas buscan crear relaciones de calidad entre la empresa y sus publicos.

-Las dos tienen como filosofia el “hacerlo bien y hacerlo saber” (acciones

positivas para empresa, sociedad y medio ambiente).

-Para la correcta aplicacion de ambas es necesario un trabajo comprometido,

innovador y permanente.

-Ambas ponen especial interés en los stakeholders o grupos de interés, pues
entienden la afectacibn mutua de la empresa y ellos. Dentro de ellos
encontramos a: accionistas, empleados, proveedores, consumidores y clientes,

comunidad, gobierno y sociedad, y medio ambiente.

-Tanto la RSE como las RRPP necesitan de difusién permanente a nivel interno

de la empresa y a nivel externo.

-Requieren que a la cabeza esté una persona con habilidades

comunicacionales y de trabajo en equipo.

-Las dos requieren un trabajo a tres niveles: Identidad (quiénes somos- acciones),
Imagen (cémo nos ven- comunicacién). Reputacion (somos sobresalientes en lo

gue hacemos y asi nos ven).

-Conciben a la empresa como un sistema abierto que toma de su “medio

ambiente” insumos y devuelve a él productos.
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-Finalmente las dos pasan por cuatro etapas generales, investigacion,

accién o implementacion, comunicacion y evaluacion.

Entre los diversos beneficios que da la RSE tenemos: calidad de los productos,
diferenciacion, mayor productividad, aumento de las ventas, reduccion de costos,
lealtad de los clientes, fortalecimiento de la imagen empresarial, acciones que
comunicar, bienestar laboral, menor riesgo de problemas legales. Para obtener
todos los beneficios que la RSE puede dar, es importante contratar un consultor o

profesional que sistematice todo el proceso.

Para la investigacion y evaluacion de RSE en la empresa existen algunas
herramientas como los Indicadores ETHOS, que permiten conocer si la empresa

es socialmente responsable y qué acciones se deben implementar para serlo.
Dentro de la propuesta de Relaciones Publicas:

a) Valores, transparencia y gobierno corporativo: La misién y vision deben
plantearse basados en la RSE, que inviten a la autoregulacion y rendicion
de cuentas permanente. Esta debe ser difundida interna y externamente. Si
una empresa actla con responsabilidad social empresarial no tiene nada
gue ocultar y permitirA mantener relaciones sélidas con proveedores y
clientes.

b) Publico interno: Un buen ambiente laboral da paso a las buenas
relaciones. Este se logra mediante politicas de equidad de género,
valoracion de diversidad, desarrollo profesional y personal, alto sistema de

remuneraciones y seguridad. La RSE promueve la participaciéon mediante el
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didlogo; se recomienda establecer un vocero por cada area o departamento
de la empresa que se encargue de velar por el cumplimiento de los
derechos de los empleados .

Medio ambiente: La empresa debe establecer metas y compromisos
formales con el medio ambiente, como el control del consumo energético,
politicas de reciclaje, educacién en desarrollo sustentable, utilizacién de
productos eco-amigables, reconocimientos al “empleado verde”, etc.
Proveedores: Toda la cadena productiva de la empresa debe trabajar con
Responsabilidad Social Empresarial. ElI proceso de seleccion de
proveedores debe establecerse en base a criterios de responsabilidad
social empresarial, solicitando informes de RSE o Balances sociales.
Consumidores/ clientes: Con la RSE, el compromiso de la empresa para
los clientes y consumidores va mas alla de entregar un producto o servicio
de calidad. Se debe considerar el amplio espectro de clientes y posibles
clientes y las afecciones que el producto o servicio puede tener para ellos.
Asi, es importante tener un plan de comunicaciéon en crisis que pueda
prever cualquier incidente negativo. Las vias de comunicacion entre los
consumidores y la empresa deben ser varias y estar abiertas para una
comunicacion constante.

Comunidad: Invertir en la comunidad, ya sea con recursos humanos o
econdémicos, favoreciendo al desarrollo de las mismas, pues la RSE sefala
gue no existen empresas exitosas en sociedades enfermas. Se debe en
todo momento respetar la cultura local, potenciar el crecimiento de la

economia local, seleccionando proveedores locales, participar con la
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empresa en eventos comunitarios, trabajar con lideres sociales, realizar

apadrinamientos o0 asociaciones.

g) Gobierno y sociedad: La empresa socialmente responsable es un ente
transparente interesado en el combate a la corrupcion, que mantiene
politicas de educacién a la ciudadania. No influenciara en causas politicas
Unicamente para obtener beneficios. La asociacion a Camaras, colegios
profesionales o cualquier otro organismo que controle la actividad es

importante.

Es de vital importancia el establecimiento de un presupuesto determinado para
RSE, seleccién de recursos humanos fijos asignados al tema de RSE, asesoria
externa y evaluacidén constante; solo asi se puede alcanzar verdaderamente
los beneficios de la responsabilidad social empresarial como una propuesta

para un programa de Relaciones Publicas.
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Anexo I: Guia CERES. “Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial

CERES-ETHOS 2010”. CERES, Quito 2010.
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Los Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial 1.0 esuna publicacién pues -
ta a disposicion por el Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social, CERES

que comprende los Indicadores del Pregrama Latincamericano de Responsabilidad

Social Empresarial, PLARSE adaptados a la realidad de cada pais participante en

base a los disenados anualmente por el Instituto Ethos de Brasil.
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Al Instituto ETHOS, sus autoridades y equipo de colaboradores por el apoyo técnico brindado.

A empresas y organizaciones sin fines de lucro ecuatonianas que han participado de la valida -
cion de los indicadores ETHOS para la realidad ecuatoriana como:

. ACORVOL. Asoclacion Coordinadora del Voluntariadodel Guayas
- CEDA. Centro Ecuatoriano de Derecho Ambiental
DINERS
. FAN. Fondo AmbientalNacional
. HEXAGON
- INEN. InstitutoEcuatorianc de Normalizacion
. MOVISTAR
. PRONACA
. SIGVOL. Servicio lgnaclano de Voluntarlade
Diseno

Mantis Comunicacion
mantisgmantis.com.ec

Quito, Ecuador
Septiembre 2010
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Para el Consorcio Ecuatoriano paralaResponsa -
bilidad Social, CERES, La Responsabilidad So -
clal Empresarial es una nueva forma de gestion,

con cual las empresas y organizaciones operan

en forma sustentable en lo econdmico, social y
ambiental, reconociendo los intereses de distin -
tos pdblicos con los que se relaciona, como los
acclenistas, los empleados, la comunidad, los
proveedores, los clientes, considerando el me -
dlo ambiente y las generaciones futuras.

CERES, es una red de empresas y organizaciones
que promueven el concepto y las practicas de
responsabilidad social en el Ecuador.

Sus miembros provienen de distintas reglones
del pais, representan diversos estilos y trabajan en
conjunto por resolver los problemas de desarrolio de
la socledad ecuateriana para construirla como una
comunidad democrdtica, sustentable y solidana.

MISION

Promover el concepto y las practicas de la
responsabilidad social, a través de un grupo de
organizaciones fortalecidas y comprometidas con el
desarrollo sostenible del Ecuador.

VISION

Convertirse en una asociacion sin fines de lucro, de
alto Impacto soclal, convertida en el referente nacional
en el campo de la responsabllidad secial.

QUE HACEMOS

Impulsar la interlocucion y ef establecimiento de
acuerdos entre sectores publicos y privados,
naclonales e internacionales, para definir y poner en
marcha programas de responsabilidad sodal.

Incidir en la legislacion y en la formulacion de
politicas pablicas que promuevan el ejercicio de
responsabilidad sodial.

Fortalecerydesarroliarlacapacidad decrganizaciones
Interesadas en promover y practicar respoensabilidad
social en el Ecuador.

Maria Paz Crusellas

Programas
y Proyectos

Proyecto PLARSE {Programa Latino -
americane de Responsabilidad So -
cial Empresarial}

« "Indicadores RSE", El objetive
es utilizar un Unico patron de in
dicadores de RSE en Latinoamé -
rica. Comprende un sitio weh, un
manual de Indicadores y talleres
de facilitacion para empresas,

+ Proyecto "RSE y Medios",
Busca extender el conocimiento
mas profundo de los concep -
tos y practicas de RSE. Tiene 2
componentes: la conformacion
de una Red de Periodistas y la
creacion de un premio.

« Proyecto "Combate a la po -
breza*. FEl objetivo general es
que las empresas contribuyan a
ta reduccion de la desigualdad
social mediante los negocios in-
clusivos.
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autoevaluacion y aprendizaje de uso esencialmente intermo a la empresa

> de Brasil en 2000

lesarrollo de indicadore

=stas experiencias, del trabajo en alianza

ocales ¥ con el apoyo técni

11}
Al EMPRE

la utilizacion de un Unico patron de i

ponente de indicadores

PONSABILI

palses de América Latina gue forman parte del g rograma

1
=

ERES-ETHOS 2010han sido formulados de modo ta

SE en el contexto

asSpectos COmMuUnes a la gestion ge

eferido a los

El PLARSE http/fwww.plarse.org es una realizacion del InstitutcETHOS en alianza con la

Fundacion Avina, la Organizacion Intereclesiastica para la Cooperacion al Desarrollo (ICCO )

y Forum Empresa  y tiene como objetivo fortalecer el movimiento de responsabilidad social
empresarial en Latincamérica, por medio del intercambio de conocimiento y eriencias en

tre las organizaciones participantes y por la conselidacion de alianzas que contribuyan para la

creacion de un ambiente favorable a la gestion socialmente responsable en la region.

Las organizaciones participantes del programa son

Asociacion de Empresarios Cristianos (ADEC) - Paraguay

Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES) - Ecuador
Corporacion Bolivianade RSE {(COBORSE) - Bolivia

InstitutoArgentinade Responsabilidad Social Empresania (JARSE} - Argentina
InstitutoETHOS - Brasil

Pera 2021 - Pert
Unién Nicaraguense para la RSE (UNIRSE) — Nicaragua
Consejo Empresanial Colombiano para el Desarrollo Sostenible (CECODES) - Colombia

Maria Paz Crusellas
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Estructura del Cuestionario

Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo
AUTORREGULACION DE LA CONDUCTA

1. Compromisos Eticos

2. Arraigo en la Cultura Organizativa

3. Gohiermno Corporative

RELACIONES TRANSPARENTES CON LA SOCIEDAD
4, Relaciones con la Competencia
5. Didlogo e Invelucramiento de los Grupos de Interés (Stakeholders)
6. Balance Social/ Memeorias de RSE/ Reporte de Sostenibilidad

Publico Interno

DIALOGO Y PARTICIPACION
7. Relaciones con Sindicatos y Otras Asociaciones de Empleados
8. Gestién Participativa

RESPETO AL INDIVIDUO
9. Compromiso con €l Futuro de los Ninos
10, Compromiso con el Desarrolloe Infantil
11, Valoracion de la Diversidad
12, Compromiso con la no Discriminacion y Promaocién de la Equidad Racial
13, Compromiso con la Promocion de la Equidad de Género
14. Relaciones con Trabajadores Tercerizados (NO APLICABLE EN ECUADOR)

TRABAJO DECENTE
15, Politica de Remuneracion, Prestaciones y Carrera
16. Cuidados de Salud, Sequridad y Condiciones de Trabajo
17, Compromiso con el Desarrollo Profesional y la Empleabilidad
18. Conducta Frente a Despidos
19, Preparacion para Jubilacion

Medio Ambiente

RESPONSABILIDAD FRENTE A LAS GENERACIONES FUTURAS
20, Compromiso con el Mejoramiento de |a Calidad Ambiental
21, Educacion y Conclentizacion Ambiental

GERENCIAMIENTO DEL IMPACTO AMBIENTAL
22, Gerenciamiento de los Impactos sobre el Medio Ambiente y del Cicle de Vida de Pro -
ductos y Servicios
23, Sustentabilidad de la Economla Forestal
24, Minimizacién de Entradas y Salidas de Insumos
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Proveedores

SELECCION, EVALUACION Y ALIANZA CON PROVEEDORES
25. Criterlos de Seleccion y Evaluacion de Proveedores
26. Trabajo Infantl en la Cadena Productiva

27. Trabajo Forzado en la Cadena Productiva

28, Apoyo al Desarrollo de Proveedores

Consumidores y Clientes

DIMENSION SOCIAL DEL CONSUMO

29, Excelencia de la Atencién

30. Conacimiento y Gerenciamiento de los Danos Potenciales de los Productos y Servicios
31. Politica de Comunicacion Comercial

Comunidad

RELACIONES CON LA COMUNIDAD LOCAL

32. Gerenclamiento del Impacto de la Empresa en la Comunidad de Entormo
33. Relaciones con Organizaciones Locales

ACCION SOTAL
34, Financiamiento de la Accién Sodal
35. Involucramiento con la Accién Social

Gobierno y Sociedad

TRANSPARENCIA POLITICA

36. Contribuciones para Campanas Politicas

37. Construccldon de la Ciudadania por las Empresas
38. Practicas Anticorrupcidn y Anticoima

LIDERAZGO SOCIAL
39, Liderazgo e Influencia Social
40. Participacion en Proyectos Sociales Gubernamentales

|
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Estructura de
los Indicadores

Cada uno de los indicadores se divide a su vez en:

Indicadores de Profundidad; permiten evaluar la etapa actual de la gestion de RSE de la em -
presa. Son los indicadores de aplicacién comiin a tados los paises de la region que participan
del programa, Esta representado por cuatro cuadros contiguos que expresan estadios de
determinada practica, evolucionando desde una primera a una cuarta etapa, a fin de poder
identificar facilmente en qué estadio de la practica se encuentra la empresa, tal como se des -
cribe a continuacion:

Los valores de la organi - Los yafores y prncpios
zacién estin formalizados  de la organtzation edsten
enumna carts de principsos,  endlocumento formal,
DO SN POCO INCHPO - (US CLSIIES CON PIOCess
rados 5 |os procesos de ﬂmmm
trabinjo y o las actitudes! anfocads e e piblice
compartamiento de los - interno bajo n fesponsa «
personas, * talided e peviona & dees

Se optara por solo una de las cuatro etapas, la que mas se acerca a la realidad de suem -
presa. Cada etapa presupone el cumplimiento del nivel anterlor. En caso de que ninguno de
los cuadros corresponda a la realidad de fa compania, se consignara uno de los siguientes
motivos:

+ Nunca hemos tratado este asunto antes
« No consideramos su aplicacion en nuestra empresa

Al senalar la segunda opcion, es importante explicitar el porqué, expresando una justificacion
en el espacio reservado para comentarios. Al elegir esta alternativa, automaticamente se con-
sideran no aplicables las informaciones adicionales correspondientes.
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Indicadores Binarios {Informaciones Adicionales):
Se compone de preguntas de respuesta binaria {si o no} y califican el estadio sefeccionado en
los Indicadores en Profundidad.

Sirven para la validacion y profundizacion de la etapa de responsabilidad soclal Identificada
por la empresa y contribuyen a la comprensidn de las practicas que pueden incorporarse a la
gestion de los negocdios.

Para una correcta autoevaluacion, estos indicadores deben ser completados obligatorlamente
a excepcién hecha en los casos que el indicador de profundidad correspondiente no sea
aplicable a la realidad de la empresa.

Indicadores Cuantitativos

Proponen el levantamiento sistemdtico de datos. Con ellos, se pueden conformar series anua -
les para cruzar con otros datos relevantes para la empresa, No todos los indicadores presen -
tan datos cuantitativos; no obstante, estos datos serdn sequramente de utilidad para el moni-
toreo Intemo de la empresa y hacen a la consistencia de la planificacion de nuevos objetivos
y metas en materia de RSE.

En conjunto esta estructura permite que la empresa planee el modo de fortalecer su com-
promiso con la responsabllidad social. La disposicién en escala provee pardmetros para los
pasos siquientes, Sefala, jJunto a los indicadores binarios (informaciones adidonales) y cuan -
titativos, directrices para el establecimiento de metas de perfeccionamiento en el universo de
cada tema,

Instrucciones para
completar el cuestionario

« Cada unidad de negocios debe responder a su proplo cuestionario.

« Es aconsejable que la empresa designe un coordinador que centralice y sistematice la
Informacion y facilite el didlogo Interno.

« Debidoal alcance de los temas, el proceso debe invelucrar la participacion de varias dreas
de la empresa. Cuanto més personas estén involucradas en el proceso de recoleccién
y de volcado de informacion y cuanto mas diversificados sean los niveles jerarquicos y
los departamentos a los cuales ellas pertenezcan, mayor serd la representatividad de las
respuestas y mas profunda la reflexion Interna, garantizando un mejor autodiagnoéstico.

« Eneste punto es conveniente capacitara todos los involucrados en el proceso para que se
comprenda el porqué de la aplicacion del cuestionario y se logre el compromiso necesaric
con el proceso.

«  Es muy importante que la alta direccion acompane su aplicadon y conozca los resultados.

«  Motivary movilizar a los profesionales de la empresa a responder los Indicadores, permitird
Iniciar un proceso de autodiagnostico que, aunado a la misidn y estrategia general de
la empresa, serd de utllidad para Identificar aspectos de la gestion que necesitan ser
desarrollados estableciendo nuevas metas y monlitoreando sus resultados,

«  También es necesario tener presente la importancia que reviste el didlogo con los distintos
publicos con que se relaciona la empresa a fin de evaluar los impactos de sus acciones,
buscar soluciones y definir nuevas metas.
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Contactenos

Para consultar u obtener mas informacion sohre la metodologia de aplicacién de los Indicado-
res de Responsabilidad Social Empresarial, su correlacion con las iniciativas del Pacto Global
¥ GRI (Global Reporting Initiative}, contacte a CERES al email

proyectos@redceres.org o a los teléfonos 2524911 / 2525833
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Autorregulacion de la Conducta

Indicador 1 - Compromisos Eticos

Respecto a la adopcion y alcance de valores y principios éticos:

Losvalores de ba organit - Los valores y princpios
zacién estan formalizados dlhmgrmximm
on L carta de pHNcpsos, on decumento farmal,
pera estin poco incorpa - que cusnts nlnproono

rados alos procesos de de ddusion sisternatco.

trabajo y a bas actitides/ nnb'ndnmﬂgaﬂlm
compartamiento de las Intesmo bajo la responsa -
persons. bdhidad de puull odsca
rosponsable.

Informaciones Adicionales

11 Cumple con todas las beyes vigentes

12 Cumple con bs legislacion impasitig ¢ 3= encosntn al dis en o page de impuosstos. |
13 Cumple con la normative de saguridad socidl vigente
14 Tiene procedimientos pars que todos sus ernplead os conozcan la dagislaadn gue deben com

Pl de scuendo con la actividsd que desarrclia 1s empress.

15 Thene un cdedigo de &ica

15 Theenes un caehigo dhe dtica Que o< ertragada y GRundido sntre los smpleados de todos los nive
les ce Is ernpress,

1.7 Tiene un cddigo de ftica que contemgls o ko< Sguientes grupas de interés empleados, pro
wesdores medio ambsente, corsumidons chentes, comunidad, gobuanag y scoamstas mino
anos.

18 Thene un ©odiQd de étics en donde se prolube expeesamente la ublizaciin de practivas ilegiles
|sabarng, corrupace, extorsidin, coima y doble contabibdad),

19 Exponie publicamente sus compromises eLcos 4 sus grupos de interés, poe medho de matenal
Irstituconal, por temel o de otra manera sdecuadas, |
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Indicador 2 - Arraigo en la Cultura Organizativa

Respecto a la eficacia de la diseminacion
de los valores y principios éticos de la empresa:

Exsten procesos sistemdtt - Ademds o #so, laadap - muﬁt;,;b&&

cox de difusicn de las valo oén to o305 valores y las alisdon extoenas son
res con of foco centrado en phncpues es auditacall |y estimudades 4 rephiar
ol pubbco inteno woeificada perdchiaments “of mistno procese on la
y s empleados sor kst - taddena productiva,
muladosa contribai con
pablica mtemo. S rnonitoneo
I e | CEEN | |

I 60 hentos vatadn watw apsrts antus [ i consscberamen su micasin wn russts egren, Guisliquate

Informaciones Adicionales

i Las coeshionas S8ca s on encuestas de chima laborl, por evaluaadn de 3560° o hesra

Jue demmuestran famikandad con los fomas contemplades on of cddl

oo e Stica, aphcandolos vspontaneaments

Thene Ura Sstiuctura Arganizativa con procedimientos para manejar decwncias y resclucicn
candlicsos relacianados al ncumplinvento del codiga de &ica yio su declamodn oe prina

s

IHRInde y schisca a sus empieados, en valores y aplicacion de su codino de $tca de manea
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Indicador 3 - Gobierno Corporativo  :

Respecto a la estructura organizativa y
practicas de gobierno de la empresa:

Adomis de actuar de El conseqo de admeris -
acuardo con la leguslacion tracsdn o corsultvo {o
wigente, ene un canse - estructiza simélar| tiene
jo de administracion o compromisos, paliticas
consultive (0 estructurs explicitas y mecanismos
umilar) y dos reportes formales gue asequran s
hnanceros son suditadas intogridad de los indormes
pos auditoeia axtorns mide financiecos, priomzands
pendiente, la tansparenca en las
prostaciones de cuentasy

atras informacones.

tés,
Posése Una estaciag gue contemple Consen Direive ¢ consultng, auditons extana inde

pendente, para asegaifar of control de La propiedad sobire fa gesnidig prevendt/edtar abusos

o pOdhe de sus mtegrantes; Haudes poy uso e INEormacidn privileginda et Denehio proplo

MCTO Ge intereses; evitar ol 30bame y olras practicas de comupcing la

O AHTUCKN &

areackin de “contabidages paralelas® o de cuenas secretas y la elaboracidn de documen

105 guae 0o reflejen werdader aments 1as Transacaones que reportan, entre otios

33 Cuena con mecanismos pars nomiiras msembios del conseje, Bea en congddericdn habi
IMtadkes, conacknientos y espedalizaciin para orievtar & dikecdonamisnto estatégico o la
CeEANZAGan, o Cusstones refativas a opartunidades, resgos ambientales y soda

lesy monitorear la actuacidn de ka gestion (directival

34 UsEza un manual de politicas, noemas y procedinientos, @les como: politcas de compras

¥ Conlatackings politicas de FRHH, pertiks de puesto, mogos ssfardles, reclitaneento y

selecciin de peesonal

|
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Informaciones Cuantitativas Locales

Nuarero e mismbros S Corvejo Directive (o sstiucius s si
mear

neejo Dirsctivo (o estructura simelar | forma

B0 poe converens independentes, Sin Cargos sjeculios.

Forcenta s de mujeres en o Consejo Directive (0 «n estrur

Lurs Smile

Relaciones transparentes con la sociedad

Indicador 4 - Relaciones con la Competencia

Respecto a las politicas de relacién con la competencia
u organizaciones de mismo proposito, la empresa:

Poses raglos explicitas y Asume of Lotmpromiss ) - Ejerze potiondn oe lide «
Wi Lo declatadas sobee compe - bico e combate sl com - FRRGO SN I SAGIMBIG £1
Quimple sencia deslen! discutiendo petencia desleal, Disciste diicusiones refat lonadas

minses al mescado,
b leghdacion y busca un perddcaments (o cusnda n postute conprovesds - blsguidhs de esthrclires
posionampsito lesl necesario) con = piblico 1ed y Chentes, ol ot de compelencs Gida ver
intemo sobrs sil postury Pota s cusstiones de uwsdncdmlmhh

1o competenciabeol,y part < le arrraciin de titisss
i 41 BsociNEones da ¥ Chrteles, priclicn des -
wmplendos sn la discisisn baaes oo Cormendio inaude
e esas sspecton. enliciticnnes ¥ #iponaje
rotesariall,

ke o3 Concurrenies

n l n I o iad |“—— '_

. NO COnSKRNaTCa: U SERCHSHT an IERIYa seposd. (uasfiquaio)

. Nunca hanos i 410 N0 MLeS.
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Informaciones Adicionales Locales

La empresa
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Indicador 5 - Dialogo e Involucramiento
de los Grupos de Interés (Stakeholders )

Considerando sus impactos sobre distintos
grupos de la sociedad, la empresa:

Esta conscionte de la Conace los dilemas
impartancia del didh specificas y atry
¥ del compeomiso de los refacionades a todos las

Grupos de intesés para of giupos de interés porme -
dxito del negocia y conace dio cle mapeo periddco y
los dilernas espacifices y estabilece mecanismas de

ambutos di sus grupos didtoga @ iInvolucramiento
de intorés (emploados, de los grupas de intords
chentes y consumxioees, para romediar SMpactos
accionistas o iversionts’ - socic-amblentales ocasa - - |
tas) y establoce canales nados por s acteadades
de didloga para mantence par medha de equipos
esas relacones. prepasados para adaptar
planes de contingencia
NeCess.

5 3

- |

s Se comunica con ws stakehalkders o grupas o9 iMeTes pars gue comenten o crtiquen Ia
naturaleza de siis Procesos, praductos a svicas.

52 Tiene palificas y/o procedimsntas de mlationes paa respondss prontamente a cuakpses
sugerence, 1eclama o demands de sus grupas &2 Interds {stakehieldars)

52 Cuenta con indicadoras de desempeno pasa menitarsar las relackanes denvadas de
proceso de didlago @ involucramiento 8¢ los grupas de Intends (stakehokders)

54 lene politicas para que los Indicadores/dated/indormacionss surgktos del procesa de
ddlogey compramise de ks grupos de inteeés | seakeholders) sean comparables, confiables,
redervantes y comprensibles para sus grupos de interés
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de RSE /Reporte de Sostenibilidad -
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Respecto a la elaboracion de informes sobre los aspectos economi
cos, sociales y ambientales de sus actividades, la empresa:

Permete que

Elabora apualmente el
roparte de sostersbihidad,

@ descnbe

sociales y ar
INCorporanco aspectas

cuamtitatives:

30 G318 DRUND ANTRL

sus infoamaciones sobeo Ia sRuacKin econcsmico-fin

sean auditadas p

Permite que

s nformaciones sobee 2spectos

sean auditadas por tercoros

Al publicar ind

datos dosfav

Emplea en

oen

1 plarah

pstenibilidad, criticas

ociales

nidad, pdblica interno, consumidores y

crenclas y testimeomios de grupos de

On estrategica, jos datos recole

Produce conamplio
svalucramionto intermo of
ruporte de soxtonibdicdad
facilmanta accesbile, que
sboed s aspectos socules,

améeitales y econdmicot
e sur actrviddades, con tan
sclo resutados frvoraties

y ambeenitale

o de sostenibdidad, ivwolucra a por lo mencs cus

Elubonm un weparte de

sosterabiiiclad cortirvaly

cramiento de osgripos
o irurds axterics, que
wntogra las demonsones
socses ambiortales y

econdmicas oo s actiyl - -

dathes @ inchuye resultadas
desfavenbies y osrempec
theas desafiny, con mitss
para #l prosamo penosio.

rud. Lussngualo )

s sotiales y amblentales, incluye

ctados y utilizados

para la putdica

'_
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Dialogo y participacion

Indicador 7 — Relaciones con Sindicatos u
Otras Asociaciones de Empleados

Respecto a la participacion de empleados en sindicatos y/o en otras
asociaciones de empleados en la relacién con sus representantes
la empresa:

‘

No ejerce peesidn solwe No ejorge presiin y ohece

los empleadas nvolixra Ibertad pari 1a actuacion
dos enactividacks smdhca - o los Sindkaatas u ofras
165 4 08133 Asiaciones de asoclisclones de mphs - < &
amnplaados os en o Stk ge tala,

Posee politicas gue permiten la ibortad de azociacdn do sus empleados.
12 Permete reunicnes de i3 a=o1acn en horaeios de trabajo para faalitar su actividad gremiad

Pone a dispoucidn do los empleados informaciones basicas scbre sus derechos y deberes
tabos como pacta salanial, ete

/A Provee informacianes que afecten a sus empleados, para que las asecianiones de empieados

y fos mismos empleadas las utdicen en una discusion con 1s empeesa,
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Indicador 8 — Gestion Participativa

Respecto al involucramiento de los empleados
en la gestién, la empresa:

Pore a dsposickin Addems che eso, poow
nformacknes sabve ta A disposionn de ios
empresa Mistanal, misidn, Empleados iNGIMadanss
VSN, pORtIGAS SOANKIE - GCONAIMICO-TIIandied s,
M, Mercackas, prndipases
aliacdos, dientes et
¥ Capacita (en la admi - -
0 e programas de
ntegracion, entrenamiento
SOUE NS BOCICTOS
¥ A0S, Seminaios y
coerferencias sobne puevas
politicasy esuategas etc)
atasempleados Gam e
puedan comprenderas y
alzanas

83 fespota y ne Interfiere on la slecoidn de los INtegrantss de sus comisiones/asoclaciones o
wmpleados,

82 Fosae politkcas y macanismas formales parz aln evaluar y acompanar pastueas, peeccupa
gones, sugerencias y criticas de los empleados con & cbijutve de agragar mueves apesnd
TaEs Y conpcimisntas.

83 Foses programas pava estinwular y recopstar sugerenctas de ios empleados pasa megorar los

PEOCEEOS Nt TS,
84 Foses programas de evaluackin de sus recrsos humanos a teda nivel.

83 Mantiena una pelitica gue #xge redaciones de tabage fundamsntadas sebire comunicacian
dara y transparents a toda nivel.
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Respeto al individuo

Indicador 9 - Compromiso con el
Futuro de los Nifos -

En el tratamiento de la cuestion de Combate al
Trabajo Infantil, la empresa:

Ardernds e respetar la Achernds de respetar 1s Ademas de b descito
legishacion nat legislacion nadoral que anlenoanents, desaosils o
prohibe ¢ trak prohbe ¢ tiabaje nfantl APOYR PEGYACIDS v ks

IWes ¥ aclolescnisties o |y

RSCute intemamentels g discoth Ia Cy

ancia de la e DAMBINTER, POsis POy ios Lo kiye,

QUE CONSDyen pars el

dusarrolko de 1os hagos de

et trabas infamil

95 empieadas, estinu

Coarditm U proyectas
CON Olos realzadng o I
Connichie] & interviene sn
w poder publico e fenel

G0 ol e y del pdotes -

LoD iy estrTta o fad
P CRS y frograrmiag e fy

SIYOresa en relacdn g ste

Ternih s repll uets e odi
& catuna productive.

Informaciones Adicionales Locales

i1 CASCUtE CON OIS @Mpresas O presenita propuestas pracicas pana combatin el takajo infar

T4 81y S0 SECTOE (0 O Manera Qenses

)2 Thene U programia especiico faea & Contratacdn de pasanies

1.3 Crece & 5 pasantes buenas condicdanes 6 aba o, aprendizaje y desanolio profesional
y personal con el debado acomparamiente, evaluacion y orlentadidn

Al cerrae ol periodo correspondente 3 programs de aprendizaje, busca emplear 3 ks
Pasantes e la propia empresd ¥ 0 Caste de anposbildad, les afrece opoetuivdades e

S esas u organzadiones alladas

] Nummer o de menores aprendices en by smpeess
a6 Narmes oo dhe menones pasantes en ls empeess
9.7 Nareso O aperndicss contratadaos desptads del térening del

18 Nusrero de pasantes conlratddos despuds del 1eommo del

periodo de aprendiza e
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Indicador 10 - Compromiso con el desarrollo infantil

Considerando su contribucion al desarrollo infantil en el pais y el
compromiso con los derechos de los ninos, la empresa:

Sigrie 13 bagidacdn Adopta politicas yio
gente de proteccion a i INCRUVSS iternas pati
maternidad Ly patermidad,  Tacltn lw consuits prenatal

siaphcatte) "lactanciay  yel acompaimienta de

guarderta y profibe formal -~ e ez de s Nios de sus
mente cuskyiies 1po de emplaados, por medo de
ASrmINaCion 3 la e Ot ACASI nefica, tumi -

enmibarazacla y & smphes Clonal y pacoldgia e -
dos (Hombres y mujeres] <Mca,y en & desancllo
o hegos imenores de e las competencias en
Sek3 A0S de edad en Supsevrencia, desarioto,
Progesas de adnisitn, de Partkipacitn y protecadng
Proenociin o de maniliclad o los s,
Interna

Informaciones Adicionales Locales

191 Ofvece progiama e oneatacion setve o desarollo ntegrad del nifo por medio o fartalect
mento o= 13s competencias familiares (aundados con & nacinmeants, Amentacdn sana, e
venc ki e endermedades, proteccidn  1a integridad del nine, sstimulo al desaaollo cogeitive
y emacionad de ks hijos)

102 Acomgana en farma panddica la vacanaion, credmients y desanofia de los hijos & los
empleadas, solicitando y vedtcande & Certincado de Yacuracidn del Nine def Ministerno de
la Salud,

103 Acorrpans b inchugon delos s de los ernpbsados en s escuela (oo medio de soliotud de
camprobantes de matnicula, parmiculaments de los nnes con discapadcad)

104, Tiene una polituca especition para los enmpbeados, padkes o responsalibes de ninos con disca
pacidad que les garante participar en el desarolio de hos hijes en forma adecuada

105, Ofvece un plan de salud amiliar paes sus empieados de todos 105 rveles jerdrguicos.

106, Ofece guarderia, confome i la b an o ugar de tabajo o de 1 red corventda, para sus
ermpleadias de 1odos 105 niveles jerdrgicos

107, Otece Bexitalidad en bos horarios pars ssnpleados de todos hos reyeles jerAgquicos que ten
a0 N1jos mencees e b aos

108, Coace apuds pars B «duaonin de 1os Nijos de sus ermpteans ok 105 508 nivehes japncos.

109, Aderds de cunplr con s kyes relacanadas a la protecondn de i matemidad, patenvodad, o
tancia y guardeda probibe forralme e cuadquies Tipe de dhacriminaddn haom 1as rujees srbs
13235y 2 egEseadkas Con hijos mencres e 5 afs

10,20, Onoegem berehckos achaonaes a bos estabiecidos por 13 by en ks casos de embarazo,

1031 Ofvece jomadss de abajo Sexibibe pars @ persenal gue reguien compatibilizie ¢l rabajo con
el Cudado de sus higos,

1012 Otvece Mexibildad e horale pada asumos particulaes oe sy enpleades (eentos de los
Wjos, emergencias, estudias, el
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Indicador 11 - Valoracion de la Diversidad

Por reconocer la obligacion ética de las empresas de combatir todas
las formas de discriminacion y de valorar las oportunidades que
ofrece la riqueza de la diversidad de nuestra sociedad, la empresa:

SRS NGO samente 1

Aclemids de eso, promueyve

Ademés de posées normis

Lxtleide #vss acthones »

fegislacion refsconadss I clivesrsiclad par medio dhe #seriles ¥ Lanake para todu b caderm prosiuctive
0k EsCrmminsciin y se PoTOaS escritas que peoh posibles denuncias comra yvllbthl o foray de
dedars contra comports Brers puhcticas discriminito pricticas disciminatorses yilursitn de segresion
T e raninatosios 143 tegalivas, regulando reulln entiensmiento n ceavettan
g 3 peoenweerean igual los progesos de seleccitn eepeico sole o e
sdmisiin, promocién y y uniiza indicadores pars
moahiclsd nteara, peiers ideettifoar dreas problemd

Tatveho sebrs bs msrcha e

posibles denunciss

1t y estalbivoes ssti
tegins che rechitumeenito y

. Nunta hertos matado sstm awunto antes

| oo EE |

- No considetamos U icaonn en nuests smpoess, Uussfigusio )

Informaciones Adicionales Locales

I Mo peferninn iy w2 polDos de vloracidn de b diversdad y o decommacdn

12 Inchuye recpsnos para moeitonesr by dhvey sckad y posibles desauaicdacies, ertne Glras S 000es

| I | poiica ot ¢ ¥ 10 discrEnnocn, tene procadimentos Semaks pan
O e e g 160, ackni movickad interne y degadio

1A 0 esa polBGs, preve daramente los mecarssmos v Canabes Tommakes para darrncis, segurmmeto, andi
sy y Sveriguscian de los hachas e imvelacren posbies casos de disaimincen

! Dessrrola campanns de sensbiencidn enbe colsboradosss sobre b smporianca de la diversicded en bs

Tueeza e Debrax

e Freoie ok edrrirocsdn o la Dy o zascin reorpons o sus ergiescho s tercenzndos o su ndemms de rabs

packoess wn despidos e discirmeadcn akjuna
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Indicador 12 —~ Compromiso con la no .
Discriminacién y Promocion de la Equidad Racial

Considerando los hechos de discriminacion y las desventajas que
caracterizan la situacion de la poblacion de diferentes origenes
raciales o étnicos, la empresa:

SNguo nguosamante b

egislacion v

fe que
probibe la discrimenacicon

racial

y las formas

o

el maunde laboral y as

ritomaments una

toleranca en

Roalza un censa mitesno
periddico para evalus
sus procesas y palitcas,
neceskiades, situacines
© dreas criticas enrelscion
o la equidad racial, Uniliza
RS ANE0IMALIONES P
subsickar fa planthcacdn
de arciones srmativas
y reforzar las camparas
e COnCIRnCIaEon, rover

procosos y politicas, e1c.

Asurmw ol comnpromesa Adwmas du mantesinn
pubheo de pramover la programas de deimrollo
quacd racal, exp pestesionad, coachmg yio
por msdio de politicas mentoring volcadas i
formsies de gestian de nirplpadas o dferertes
persaras fua prioncenta ogsnes raciales o dimcos,
equidad y roalizacion de wstmisls la promacion de.
aczioows sfirmatives coma L dgqualdact racied ens tocs
garantia de spestunidades W cadenia productivo o
igualies en los procesas Irvalurts en progratnss.
o admywdn, promacdn y
mavilidod intema.

R BES - WES WE -

- AUALA haios ¥atado «5te asunto antes,

- NE CoNGEevams U ADRCICON N BURSID Mnpas.

Informaciones Adicionales Locales

12 Lhevia i 1eQistre dde suis emgrleados de e do con b raza ¢ e0nia 3 13 que petenecer
122 D9 oportunicades labomales i personas de raza atroecuaranana

17 D3 oportuidades laborales 4 personas de raza indigerns

124 Desarrolls campntias o sensibilizacdn entre colaboradores sobire la inportanca de by

eguidad racal

ape e ermpleads

custorianas (hombees y mu

1 redacidn al total de mipleachos

120 Porcenta e de smplesdos indigenss hombees v muperes) o

redacion al lotal d= los empleados
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Indicador 13 - Compromiso con la Promocion de la
Equidad de Género

Con el objetivo de cooperar para combatir el prejuicio, ampliar
las oportunidades de las mujeres en el mercado laboral y su
capacitacion para funciones especializadas, la empresa:

Siguie tgurosaments s Tealiza un censo infesa

Constitucion del pals que prenddics para evalual sis
prohibe ladisciming - pregesas, politicas, necsst -

chdrven & munde laboal M&sﬁmd&u&

¥ ASUMEINtemaments crlticas con ladian 4 b

@ posters conkraia a equsdad o éners. Unliza
cualauiber Bpo da prajiica S5 nfenmaddn paea

respectaa odos bsgu - subsickar 13 pRanificacin
1% s Irvteras, de accionas afirnativas y
velnzat |as camparias de-

condenciacdn sic,

Informaciones Adicionales Locales

131 Thene una politeca de promodciGn de 1 equidad de género fanmal

132 Thene una politca de valodzacion de ba dversidad y de no disommadon Que Cueta con peoce
Mienos espedBoos para mejora kx calibcacidn y promover a las mueres

133 Thane una politica que prohie expeesaments |a CoNtREaacn, despido o 1a peomodion basados
1 estado Ol o Condicl on reprodiactiva

134 Cueta £on ima POl o COmMumacidn comendial o thene COmMo Pemess no st In g
femenina esterestipada, que legue 3 agredis la digradad de 135 mojeres

135 Ofrexce las mismas condiciones en [0y proceses de ssecodn o condidatas mugsres y a candida

tos hombres que Benen anfecsdentes profesionales samilares,
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¢

Informaciones Cuantitativas Locales

| e ok ! | il tot mj )

1 F Cniape die maljere Al K 1 U nal
tot wqos disponit

1 f ) de mujer s d redir
nr 160 2l tota X e

| 1o0f 1) 1 et f ¥ I

1 1 ron 10 mensual de hombr 1 ¥ 1

12.01 10 promedio s | de | s ef }
nack jetatura

1 o promedi rsual L f I }

Ny phfatua

Indicador 14 - Relaciones con Trabajadores
Tercerizados/Subcontratados

En sus relaciones con trabajadores tercerizados/ subcontratados y/o
con los proveedores de esos servicios, la empresa:

NO APLICABLE EN ECUADOR
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Trabajo Decente

Indicador 15 - Politica de Remuneracion,
Prestaciones y Carrera

En su politica de remuneracion, prestaciones y carrera, la empresa:

Rengrets y batsca sujerst Trata s bos empleados

los pesos salaiales e - COM N recurso, estinul -

dos con lus sndicstos o Mrdolos por medio de

Inpuestos por el gablerno I remniberacion y de by

Fversidn &n s dusdirollo
profusional, segun politica
estructursda de Caeress, ¥ e
Nevarto en cuents lasha - 1)‘ .
bificdactes tecesariss parg

s desempens sctinl

Informaciones Adicionales Locales

151 Pesee politicas con metas par reducir 1a distancia entre la mayoe y la monor remunerscidn
pagada por la empresa monitoeeada por ef indice resultante de la divisian de la mayoe
remuneracitn por la menar, en especk, incluyendo of reparto de utilidades ¥ programa de
banas)

152, Fealizt enlos uitomos dos anos, un aumento del menee salanoe de b cimpresa enrelacion al

salato minimo wgente.

154, Realiza encuestas para medi la sabisfaccion de los empleados respecto a su politica de

1emUENeTacion j{ ‘)IC'AJCIOHI.‘“
154, Tiene un componente de particpacon en los resuitados.
155. Cuenta con un manusl de caigos y salanos
156, Realiza evadaaciones de satisfaccion sobre el amboente laboral entre los empleados.

15.7.  Realiza evaluacicnes de deserrpeo en las cuales los supenmes son evaluados por wus
subordnados.

158. Reahza encuestas o peoce=os intermos para monitarear posdles desqgualdades.
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UNVERSIDAD DE cu:w.
y

Respecto al programa de reparto de
utilidades en los resultados de la empresa:

rformeciones Cuantitativas Locales
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Indicador 16 — Cuidados de Salud, Seguridad
y Condiciones de Trabajo

Con el objetivo de asegurar buenas condiciones
de trabajo, salud y seguridad, la empresa:

Clemple figurosamente Posee ndicadares para
s abligaciones legies y mantorear 163 planes y
Terve planes v mesas para RLAS Para SUperar bos

alcanzar Yos estandares estandanes de exCelenc

e excelencia en sakid e salud, seguaidad y

seguniclad y condicones condiciones de Tahajo en
e trabago &) st Ectorn SU secron

Informaciones Adicionales Locales

160 Ha sidio avalsds por las noomas SAB000, OHISAS 18200 o por noma exjuivalerte,

162, Capaota armalmente en sshud y ssgurnidad

153 Ofvec e berefions achoonales sn of drea de b salud peea bos colaboradlones y'o sus famifisres
164, Prevé en d presupuesto anual un monto destinadd s lo prevencidn de sahud y seguridad,
163 Ofrece (10 programss de prevencide y Salamiento pats drogadbccidn y gchiccian al alcehal
oo Orlreces (N progrms espacifico pars poctadores de YII/SDA,

6.7 Poses uns politics #xpresa de respeto a la precackdad de sus ernpleacos en o que se rehee
a mformaciones sensibles (induso médicss] obleridas y martenxdas bogo la responsabibdod

thed Area e recursos bamanos.

168, Poses noomas y procesos pars combatin situsaicnes de acoso maral que sean deulgados y
debidamente amparsdos por une estructua formal y reutral de denuncia ¥ avenguscon de

hechas.

169, Posee noomas ¥ procesoy pars combiatin stuacionss de sioss sexusl que sean divilgados y
tehidaments amparados por ung estructurs Sormal v reutial de deruncia y aveniguscion de

hechos.,
1600 Promusyve spercioos fisicos en el horano de trabajo
1511, Coerta con dreds de espicimeento y Gstraccidn para emplesdos,
1612 Poses programas depontivos o de recresddn patioonsdos por s empeess,
16013 Desarrolls politcas que tadiliten « equilibrio abajo-familis entee sus smpleados,

1094 Momitares l carga de trabsjo de sus empleados can & objetive de mejornt s distribucion
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ntomadciones Cuantitativas Locales
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Indicador 17 - Compromiso con el Desarrollo

Profesional y la Empleabilidad

Para desarrollar sus recursos humanos, la empresa:

Promueve actmdades do

Mantiene actividades
sistematicas de desarrolo

¥ COpacitacaon, con vastas

Al perfecoonampento conty -

nuo e toda su pessonal.

Ademas e prothover una

CAPALIACIAN CONtinUE, s

ofrece bocas de pstischo o
somilares paca b adkpin -
HoKin de conocimeentos
o impacta peativa en
I ermpleatalidad de sus

emypleaday, independien -

ternande de Iy apbcabiicad

Entodes los nivebos
|erdetuicos, profmueve
Capacitackin continum y se-
afrince hucas de estudii n

sirvlares para landoun +

ShTn dit soheximientns
£on Fnpacta patitive en
s ermpleabiibelnd de sus

cenpiasdos, mdependien -

en s funcidn actusl

| R |

surnerite dhe ke aphicabyilutad
* st funcidn sctual,

| - |

Prores atada sile swunto antes

. N coraderamen 0 At secudo wn russtis srpress, Uussfiogueta )

Informaciones Adicionales Locales

VA | Araliza penodic

O FOITAINES DCION Y pre

o yo funcional), educacitn

172, Mantisna un peo

basca o ensetanza secundana antre sus empleadas, con metas y recursas dehncdos

173 Poses un programa de mapeo pan identicaciin de competenclas potung
174, Posee programas de conseferia schre la planifeacdn o= camesas con o afs
empleados 2 reflexionar sobe sus Tuncione Jentifcacion de abjetive
175, Provéen o presupossta amial i monto destinacks a fa capaditacion de sis empleado
176 Aparyd econdmicaments y/0 fcilita nkiatia s imdviduales de Capaditaidn en devas rdacionada

ala empresa

pt0s en la fueeza de trabajp.

179.  Namero tots
1710 Poscentaje de mueees analfabatas en la fueeza de trabag
1711 Poscentage de mujeres con hachflerata complata en la fuer

7a e mabaje

Laje che MU o5 Can ensananza superics completa ar

12 fusrza de trabago

17 Wwa e de hombees analfabetos @n ba fuerza de raba o
1714 s <on Bachillerato completo e &3 Muer
17 nlaje de hombres con ensenanzs supenot complets

vyt the trabiso
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Indicador 18 — Conducta Frente a Despidos
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Para conducir procesos de despidos, la empresa:

RO saments las

0w 20 Qor

al empleado

edimientos
En el caso de
necesidadd de veducciin de

peisanal, proara analizar

CHN Bz DusCa &0 atras
emnpresas la posiilidad de

tansheres

Sy excedente de amples

G0%; redcchon de carga

horae
he GasTos para evitae &

despkio én masa

Adopta polincss y peo

0305 O cdespie

PAnTHTen quse s
deciionss basadas en

evaluACI0NEs pos

tencin téonica, pacologica
y de COnICES ¥ Gue g3

mizan a impersaradtad
cle la deciskbny permie
of aoceso 3 i Inloama
Chanes que nortearon &l
PrOCes, Para Pkl

e CrecHmento pio

nal de faf3] persor
despedidals), Adermas de
@50, en o 359 de despic

anmasa, Mahiza ndca

s MO0

fedad, estacke cavil, nimesa
de depandientes e1c) para

aneata s poon dades.

unes herses etado este ynunto

Informaciones Adicionales Locales

18 Acampsna y evalua penddcamente la tolacdn de empleados
» nejorin e ese incicwd
| 1] 1abs)

LOCRCINNES ¢

erre de uridades de

18.2 Consederala st

184 S CHTACIRIZA POT 190 TEPwT Fe

1sacksl ded smpleado 8 moment

185, Numero de empleados al final del periodo
186, Total de demandas laboraes al hnal del periodi
18 Nusimes o tota de despicdos en o period

1685 N o totdd che adkmesiones ey ol per ok

Maria Paz Crusellas

tamos labarsles seladionsde

Ofvece servicios de
FECOIOCHGON ¥ Migalen
0N cle prestaciones por

Voo etes riaada ol
emphiado despechdo s
|usta cawsa. B el Caso de
necesdad de despuda oo
Irisa, ealiza previnirente
UN Progeana dhe chrd sidn
wolintaris gue marieneé las
JIESTACKNES POY Tempo
deterinariedo, satanio por
antigiedad ecc

IFAMOs U apiE

Acherriys (e ws0, Baics

L recapaditaian imento -

1 coaching e1e.| dv bis

empleito) despedidos s
JUEEYSTIESN

175



rows TP QERTE pocsurnes

UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

Indicador 19 - Preparacion para Jubilacion

Con el objetivo de preparar a sus
empleados para la jubilacion, la empresa:

Ofroce informacdn bsca Oriorvta y ohoce asescta Deswratiaactridadas Adniras clo adopin pogs -
sobre b obtencin de la o repder sobea s o asterndtezs de arertacion i sstermabicn de prepata -
cewes cho Sr logedacicey (colecthen o axivacksai] con oideningonia, oftece oport -

%y procedi i ey el y preparanin s Tackndes pat v s

Jubdacyin

i Rties o B julabaodn, deasihendo sus capacidhd dhe atiap chodon
fuara s nbtiers apecins perclogicos y de jubilacios

phintficadcn finsexwes

- R IR .

. Runca harmos Hatado este asunto sates. - N0 Consderamos s BpNCHcdn e nuests empross, (uesfiguelod

Informaciones Adicionales Locales

19 Ohece un programa uiladidn <Complementacia 3 1000S Sus empleado

192 brvolucra & los Gl aees de Jos ernpleados en « peoosss de prepasaon paes b ubilscion

193 Rumeo do empleadas que parniciparon on o progama o

peepaacin pata pbdacdr

194 Numsro de bderazgos y fefatwas entrenadas sobre & cus
BN et impacto ermnocional de fa jubilacién ¢ Impartancla oy

i preparacion del emplaacic
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Responsabilidad Con Las Generaciones Futuras

Indicador 20 - Compromiso con la Mejora

de la Calidad Ambiental

Para tratar con la debida relevancia y responsabilidad los impactos

ambientales resultantes de sus actividades, la empresa:

Adernis de cumplir niguro
samente los pardmetros y
recjuesines exigedos par la
logusiacion nacional, desa
nolla programas intesnas

o mepa amixental.

Ademas de weo, priortza
politicas peeventives ¥
Posee L drea O comile
rexponsablo dol medio
amknente,

Trata la cuestidn ambecnital
CoMmp tarma Banseerss on
U estiuCiLE diganizativa

¥ bn nckey on b plaruhica -

cinestratigica,

Desarolla noevas twga -
i (o s mdelos
s hegorias s yagkisten -
1p2) EoImandh ey cuenta,
desele la crmcepion. los
poncipon y I epartun -

ke twlacionndis = la
wistantabilided ambientak

| N |

. No corsdaramas U spicaciin en nuests smprass, (kesfiqusiod

I
APA, 2

Informaciones Adicionales Locales

mprasa b
X Cumple todss las beves ambientales nacionales
N2 Cumple todas las ordenanzas municipales que ke aphcan a su sector o industna
X Thene una politcs ambients formal que es conouda por o empleados
X4 Thene uris persona resporsable por el &ed de medio ambeente que parbcips en sus decisiones

estrategecos.

X5 Particps &n cony

anssyrs locales o regionales pars disoutir 1s cuesticn ambeental con &

pabierro y Is comu

U] 3 pots mapes y anklss Ssemico de mejora contings en lo relacionsdo g su pes
X0.7 Cuerta con uns poliics ambents defimids e urglanentads por la empeess
K8 Poses poliicas, programas ¥ procesos espadBcos de consssvacion ambeental para sctuar en
wreas prolegrlas o smbsientalimente sensibles
Na Tiene politics explicits de no utilizacidn de matenales e insumos peovenientes de 1y axplotadén

ilegal de recursos naturales

2000 Publica informes que revedan s dessmpenoc ambiental
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Indicador 21 — Educacion y Concientizaciéon
Ambiental

Con el objetivo de contribuir a la concientizacién de la poblacion
sobre los desafios ambientales resultantes de la actividad humana
y cultivar valores de responsabilidad ambiental, la empresa:

Desartolls peciones de Dessrolls sistematicamen -
eclucscice ambientsl e sctvidades de aducs -

y entienamisoo de cién smnbvental con e foco
empleadas sobre vsy centrado en = pabixo
temidtica, puntualiments o Inteena, cologando a su

Como reststo de presicn daposkion infoemsaones

Sl COms Sxgenciss ¥ promenviendo discuslo -
ol gobeerna, crises de ey,

SENINiStro, slc ),

Informaciones Adicionales Locales

210 Cedarollz penddicamente CAampanias NTRmas y/o extemas de reduccdn del consumo de agua

y de snergia

212 Cesarmolla penodicaenante Campadas mtemas y/'o externas de edducacndn con base e los 3815
213 Desarmolla perddcamente Campanas IMemas /o extemas oe educadon para o consumo res
pordable

214 Emtraga & sus corsanmidores informacidn detallada sotire posites impacios ambientales como

resyltado del uso y desting Anal de s peodioctos y sevicins
215 En sa2 achmenesiracnin y operadide, posee metas y objtivos amblentales
216 Thene partcipachdn en programas de educacidn y formacidn artiental

217 Desarsolls campalias de condendcincion ecoldguca en comunidlades cercanas

218 Pealiza campanas mterras de conuencdacidn ambiental =o todas las deegs de lo smpress

|
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Gerenciamiento del Impacto Ambiental

Indicador 22 - Gerenciamiento del Impacto en el
Medio Ambiente y del Ciclo de Vida
de Productos y Servicios

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

Produce estudios de Adernas de cumplir con la
unpacta amibvental seqin ablgacion logal, conoce y
las engencias de ks legls - desarrolls acziones para
1aciéer y contra el foco do prevenir los princpales
W1 2acoHn prevertiva en mpactos ambientales cau -
los procesos gue ofrecen sacdOs por sus procosos
darho potencial a la sald ¥ penchictos o seraoos,
y resqo o la seguidad do y reahza roqularmento
sus empleados. actividades de control y
monitareo,

B R BE |

Informaciones Adicionales Locales

21 Peses un plan de contingencia ambrental que refaciona todos sus procesos y productos o sce
viios que mvolucren stuacones de nesgo, y entrena a sus empleados reqularmente para en

frentar tados stusciones.

222, Pozee una polica y un sistema de monitoreo con el cbjetivo de aumentar | calidad ambiontal de
la logistica y gestién de la flata [tanto para vehdculos de la empresa coma de sus contratadas)

222, Poseeun programa de gerenciamiento de residuos con la partiopacicn del chonte, parala reco

leccion de matenales taxcos y/o recichdos pastconsuma,

224 Provee » 2us consumidares y cllientes mfarmaoones detallxdas sobre danies amblentales resul

tantes del uzo y de la disposiaon final de 2us productos.
225, Regstra modentes, denuncias ylo mudtas por viclazion de las noemas de peoteccidn ambiental.

2248 DCrscute con empleados, consumedores, chentes, proveedoces y la comunidad los impactos am

bxentales causados por sus procesos, productos o sericos

227, Realiza o ha realzado estodos para medn ol impacto ambxental de sus peocesos, productos o

SEIVIOS

FES- N Ha swertido en tecnologia para reduor y sshiiinr nsUmos cuya extracodn o wsa generen daho

ambiental.

229. Busca dentro de =i tecnologla actual, reducti el consuma de energla agua, productos taxiKos y

MAtenas prmas

2230 Dispone de procesos de capacitacidn en temas medoaminentales.

Maria Paz Crusellas 180



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

UNVERSIDAD 0E cu:nr».
y

Maria Paz Crusellas 181



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

Indicador 23 - Sustentabilidad de
la Economia Forestal

Con el objetivo de contribuir a la conservacion de los bosques,
combatir la explotacion ilegal y predatoria y proteger la
biodiversidad, la empresa:

Aeconoce s importancls  Mantiene politica o progra - Lot Balenos. msdereios Los mosimos madeteens ¥

de s verificacion ded ¢ ma espadBes pern vesifi focestsles ufilizacios e by fotestsios utilizadas s bey
cacan del ongen y de & operacdn diatla y/'o proce - instalnclones o prodise -
cad=ng e producdco de 2 peodctivg Senen et 203 e | amdress tenen
8 Insimos msdersmy y Hhcoton de angen ¥ de by ceetibcackin de onigen y de
fovestates ublizadus ory s catens deoustadia 12, 0 cadares Oe costodia,

apstaciin dinns y/o procs -

50 peoductiva

- NOConakderamos $u apiccT an nuests mpross, Dussfiguelol

- Aunca hartos watado e50e Junto antoes.

Informaciones Adicionales Locales

sdas realizadas

! 1 venhy ut

[ 50 prochact
anbiclades do productos do origen foreztal utiizados en

operacion dara o en el procesa praductive con cadena pro

Suctiva cerhicada
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Indicador 24 — Minimizacion de Entradas
y Salidas de Insumos

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

Bussta reduciy of consamo Evieste on by actusizacion
dhe enrggia. aguss, produc de su estdnda tecrole
tos thxcos y mserkas prl - GIeo, Lon Wstas § recicr
mas & impdanls procesos WO SUSTITMN raciansos de
de desting sdectados de entrads y s reutfizacion
resduas, sin alterdr i es de residues (por i misma
tandae tecnoldgico sctust empress b par terceras).

Informaciones Adicionales Locales

24 Thenes inlciativas para el uso de fuentes de enemli repovidles.

242, Manuene accones de controd de [ comammnadion causata por veliculos propmos ¥ de tescanns

#5U serick
243 Prosmuesye el reck lado de msenos y o108 peoductos
44 Dptaniza el Tmano de sus emgragues sn funcidn 62 reduor @ impacto amixental de dstos

245 Thene estabiledi o an sistama de retonmo de ervases, embalas, productos absoletos, et gers

(2dos por ia peopia enmpresa
245 Dispene de mecanismos tendientes 3 uso de combustibiles 7 e Gias Imenos confanminantes
247 Thene una politica de moneoree pars fa reduccdn el corsumie 62 energia sléct ika.
M8 Thene una palitics de Mmoo par la reducadn del consume o= agun

249 Thene una politikca de Mmonimoreo para i reducodn de gerseaadn de resdoues sdlidos (Danea,

desechos, €scominas, =ic)
2430 Thene una politics de morstoned paea fa reducadin de los despendhicos de matenales oe ofdin

2407, Tiene wsna poltica de mondteees par la educcidn de amision de CO2 y abros gases de efecto

Iwemackro en la atmadstera

|
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Seleccidn, Evaluacion y Alianza Con Proveedores

Indicador 25 - Criterios de Seleccion
y Evaluacion de Proveedores

Para regular sus relaciones con proveedores y aliados, la empresa:

Adopta politicas de Tiene noemas conocidas
selecodn y ealuacksn de selecadn y evalua «
de praveedares y allados dn de proveedoces gue

canocidas por bos grupos cortemplancriterios y

de Interds y basadas sélo axigancias relatvosalcum - def

on factores como calidad, plimeento de & logestacsdn '
procio ¥ plazo. laboral. de la saguridad

sochal y fiscal

251 Fosee narmas explicifas que exogen que los provesdornes cumplan con L ley.

252 Foses normas expdicitas que sxigen gue ks provesdares cumglan can regulacionss am
bentales

253 Posee nomas explicitas que sxgen que los prossessd ores Ne Incunan en negn tpo do
campetencia desload

254 Inchuya po¥ticas explicitas y criterios para las relacicnes con Jos peovesdores.

255 Al seleccionar peoveedores (o desanciial rueves praveedares], incliye come aitesio i
peactica edactiva de procesos dticos de gestion de las Informaciones de cardcter peivado
obtenidas on s relacones can chentas @ con el mercada on general

2546 Adapta una politkca exphicita o peograma eapsciiico de respoensabllidad sonal ernpresanial
para la cadena de proveedors

5.7 Ha cancelado O cancelara cariaios Con proveedanss (ue tensan coniutas no Skas

258 Rechazaia contratos pos considerar gue los mismos d las emgiesas cantratantes padelan
sor Sticamends I0Camectos

259 120 pricescad a bos proveadones que pateen prascecas de responsatilbdad socal srnpeasanial

750, [ peeferencia a provesd ores quae tsnanriteies de responsaliidad so0al empresacial can
s pravessones (sub provesdores o la emgpresal
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| Porcenta e del total de peon 1k visit
e irspeccion de pedctic o
Emtrenammenta IS rifer 3 BUINONES U
o r bikd ) k

Indicador 26 — Trabajo Infantil en
la Cadena Productiva

En sus relaciones con proveedores y aliados, la empresa:

Posee politicas formales Addernas de discuti este Ademis di posaar esa Artcula pragramas y
on &l tha de canti toma, poses chtusula clusala, veriica i cumy actvidades fiam seradican
b & la erradicacion del sspacthca ielativa ala pro plimionto perdacaments vl tratago indsntd en tarma
trabag infantll, discute o5t hebici on del trabajo Infantl y raaliza campafias de Qurwul, nrociods a orga
tarma con los provesdorss oI S5 Contral an los concsntzaicn para tclos mizacionas d Lz sodedad
y bos estimaia a cumplie ba PO ot provesdares y asime vl o podke patilica.
eqislacién putilicamunia ks postuea

the rechaza 6t mano dé
aba infantid

I TARA2 I m I - m I

. Aunn hemos Satado este awnto antes. - No consderamos s SpATRCION &N nueses empoess, Uussfiqueslo )

Informaciones Adicionales Locales

tens productiva, realizando inspecaones in 9ty y cxugeado dodumentacidn compeobatons de

nformacones Cuanlitativas

o de actuatione s de mano de obra infantil en
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Indicador 27 - Trabajo Forzado en
la Cadena Productiva oot

En sus relaciones con proveedores y aliados, la empresa:

Lemphe figurosamente Ackemds, verfch penddica Ak nas de POseer &) RIS Arnicula pragramas y
Tt Segislacion y poses mente o Cumphmients de Contins s dausuli UL BES (U Geven ol
MBS fommates con el la dey & hnachuye b prohibs verifica sy curmplamianto arin de eeradice o 1be)0
@ conmribuds ala cln del rabajo forzado pedddicamente y 1emen rmjmmlmmwumk
aciin dhel trabaje oo clausists espacifca campaiias de concentiza - punan con bos allados de

0, ¥ exhg & 106 pro L0 SUS CONDALGS CON [0 0 para Wwdos 1o proves Las eganizaciings de ly
veedtores el cumplimiento vepdores doves. Asume poblicamen sociedid ol yio poder
e I legistacion s 4 postura de rechazo o patlico.
trabajn forzado
N | N | BN | N |

- RUnca heros Baado ¢35t 35unto antes . N MAMSS SU APACACCN an nuest? empresa. Dusniqualold

Informaciones Adicionales Locales

n venficaudn e informes 1

y dcumetacian qus tompruebe

Maria Paz Crusellas 188



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

Indicador 28 — Apoyo al Desarrollo de Proveedores

Respecto a proveedores de igual o menor porte, la empresa:

Meagocla con trinspetenca Contribuye pats s mejors Attermds de condr®ios s la M*m
y establecs redaciones del estardar gerencal de ejora peeensial dedos [ s coscimeeritoel s st
n base tin los provesdores, il colocsr provesdores, mantsne comn m“w&

contract

3010 e crilerios convs a disposicddn informa eHos redadiories comestia - rne (xiete, estunite y
Clales chares y il promoves les chutaclras y utilieacrl - Fscibta s invohscramisnto
actvidiacies conpuntas de Lerioy e agociacitn que mmmmy
entrenimiento contemplan su drecmiesin W*IU&
future,

R B R - RS

. Nung i Nerees Mg wile s0nto antes . NG CONSEMtammen 1l AR aahn on NuSssis srepresd, Duitfigusio )

Informaciones Adicionales Locales

781 Incluye artre su adores Individipas o goupos de la comunidad, LM COUpRMEVaS
o Pequenos pic 050 O Inkclativas selldadtas, asociaciones de bamo, #1¢

283 APOya A rganizaciones que practcan y pramueven of Cameecn iste

28 1w commd norma « tratamisnta Justo a s provesdones, priviegunca o pegqueno pr
Ic anedacion justa vl calihcackiny de tra
o tecncloglas #1c

J84 Hene mecantsmos formades que parmiten transteri a la cadena de proveedores sus valones
PNl plos.

785 Fosee un plan anual de consulta de satsfaccién con los proveedares

285 [Hscute temas de responsabibidad soctal senpresariad con sus provesdaores reaularmaente

28 K actvicdactes ¢ MdOnes para que S50s COnOFCar, adoptan v apliquen sus
Va

788 Posen una padiica de pagos oe pravesdares, chim y bansparenite, gue s canoce paldcaments

289 I proveadores corficadas en nommas came 54 BO00, CRSAS 13000, 150 9001, 150 14001

et
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Dimension Social del Consumo
Indicador 29 - Politica de Comunicacion Comercial
Considerando la influencia de su politica de comunicaciéon

comercial en la creacién de una imagen de credibilidad y
confianza, la empresa;

Actiia ngurosamente de Thetue uria palitica formal
scueecho 3 la begislacon do e catrsinicecice sinaacly

dofensa del cansumidor. cor susvalores y pein -

Focaliza =us estratogias cipeos, que abarca toda

e comunicacidn en los su matecal de commica -

objetnvos relaconados 3 CHN, tanta Ntorno como
valumen de ventas y resul - extern.

tados inanceros.

Informaciones Adicionales Locales

291, Cuenta conuna palitica de comumicacion comercal conocida por tedes s empleados.

292, Actuwliza cuando es necesano el material do cormunicacion destnado a los corsumdores!
dientes [come rdtulos, embalajes, manuades de operacicn, mstruccicoes de use, Wermenos
do garantis y plezas publictaras, entre otros) para hacer mds transparente la rolacitn y
mas sequre of 4so de sus productos o wrnaes.

293, Theme una politica formal contra propagands que coloque a jos nenos, sdolescontes, indl
enas, mujeres o cuakjuwer individuo en stuacdn prejuicosa, apremiante, de riesco o falts
de respeto

294, Realiza un andbsis previo do prezas publicitarias para verificar s conformidad con sus
valores ¥ peincipros
295 Tiene politicas especihcas para asequenr que b comunicacon volcada al publico mfantil y

juvernd sea responsable

296.  Posee politicas de comunicacdn intema y externa almeadas a sus valores y prircipios
ebcos.

Maria Paz Crusellas 190



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

Maria Paz Crusellas 191



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

Indicador 30 - Excelencia de la Atencidon

Respecto a su compromiso con la calidad de los servicios
de atencién al consumidor/cliente, la empresa:

P

s U Seevion de Proporciona & consim Aihesris e regrstiae los Proumassne 1y e

atencion BIsica recept ferte, 1acl acceso L ISR g i CONtI¥E de siF atencdn,
o servi o de su intends, FADISanenite las duman - pebarizanto sl daliugo y o

A0 reqsIa Y Commnca (RS, POsEe PEOCORSIS (e COTPESTTIISS (e Je3 Qrupos

o dor

snpliEments dyy

erdocado enla infor

g Ol e derman IS DameEite SUS rague Inchupen li Histpueda de O (e ds @0 ol procesa
das incividuales mientas, sesolendo lnsgansas 3 los problemas
tapida @ Indivickaabmetite y b Ui zacidn de esas
Las derrandas y o onenta INFOrMACICnes para e -
sobee ks pe MOS feconrar fa caliclad de los
acloptados Praductios i serviclos

N | N | m | |

. Munta hermcs alado aste ssinto sntes - NO Consdaramos L spicaciin en nussts smpeess, (Nesfigusiod

Informaciones Adicionales Locales

% CUenta <on Una poiitica y normas de naciones con cientes y consusmidornes aplicada pos

30 Ctvece el Seevicio de Atencitn al Cliente (SAD U ofya farma de atencidn & pabiico espedall

Zacky para recibar y encammar SUQerencias, oprmanes v redamos ativo s a sus productos y

Fromueve antenamisnto continno de sus profesionabes de atenaon al pablico parm una

1N &ica y de aChos S Consamd

¥ A AGODES uNa POYNCS tormal de g AR YO U SIsTenma O gesnian de las

INESMACHones privadas del consumichon, Chente O usuar
Tene implementacdo un peocadimesnto paea Conacer of nivel de satist
) e r e COn s empdeados a opinidn de o Tenfes

Prosee un proceso da reclanaconss agl, accesible y con 1a diRision adecuindi

W3 Evadim anualments o raarsss o de sedlamaOanss

19 Total de consamsdares o dlientes
010, Total e Tarmindas racibidas por el SA7
(R A

the la stercicn (en mmuios

114 wided de inmovacianes implementadas & iz del sevico de

Ilesicion o consumidores/clientes
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Indicador 31 — Conocimiento y Gerenciamiento
de los Danos Potenciales de los
Productos y Servicios

Respecto al conocimiento y gerenciamiento de los danos potencia =
les de sus productos y servicios %, la empresa:

Realza esporadicamente Pealtza regularmente
estudios e inestigaciones astudion & iestigaciones
thanicas sobre danas po - TACHICAS sl 1lesgos

tendiales de s prothcies potendlales ¥ dvaigs tales
¥ sendcios paratos consy < INfaemadiones pata alindos
midores/clentes conmerdales adoptando
medilas preventivas o
Conectivas coardo s
ettty (hesgos de fallas,
Frovee Informaciones
detallaclas sohie sus
PIOGIAR0S ¢ SeVIdos 3 s
consumidones y dientes

Informaciones Adicionales Locales

ER| Mantiene un programa espacial enfocade en fa salud y sequrkdad del consumedarclionte

e s prachictas y sonicios

312, Poses sisternas ntamos 2g11es y capacita 2 su &rea di Comumaacin «xtornma para 1espen
ot CON ARKIST y ransparancia ante situaclones oo alss

313, Se canactestza porgque en les ditimas tres anas, no ha sikdo demandada poe & incampli
msnta de reglamentos sefackanadas a L salud y a & seguridad del consumidon’ciente

314 Se caractenza porgue en s Gltimos cinee aras, no ha tenida productos retrados ol
mercado por praskin de clivnges/coraumidonss u &rganos de defersa

5. Transparenta L infarmacdn 3 publico consumidor acerca da los posibies nesgos y adver
toncias del uso sequre de los productas ¢ servicios que ofrecs & empresa [usa respan

sabdo 0 excesna, ot )

316, Realiza estucdos paa conecer danos potencales que puedan gererar sis prodiactes o
serviclos, @ los constamidares, previo a su lanzamieno.

3.7, Tiene un sstema de contral da calkiad para sus prodctos o $emVv0as,
32 Havisa peiddicamints la fecha de vancimienta de sus produsctes

219, Consederalos reguenmientos da clientes con capacidades dferentes.

[
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Relaciones con la Comunidad Local

Indicador 32 - Gerenciamiento del Impacto de
la Empresa en la Comunidad de
Entorno

Considerando sus posibles impactos en la vida de la comunidad
(demanda sobre centros de salud y recreacion, guarderias,
transporte publico, trafico de vehiculos etc.), la empresa:

Procura tomar medicias Conoce s profundelad Posee Urva POl 4 forrmal m“mlﬂl
reparAChIES & TEspIesTa sus Impactas n i comu s x| parse adurman - MMGWGIMM
3 1EC LMo i e linken ket posee N proceso das ol comunidad » Mﬁmmm -

t0s b L comumidad, SSTUCIIACD Dara egstia  Infpemada sobne actudesy. mmm
1801amos ¥ promiieve I planes » g - Q'm“ﬂ*p‘m"\'u
resId Orres siskenmdticas Ty e sus actividacles, &  par Y e firdora

para indorman Sderszgos o - wolugra i la cotmunedid
cales sabre APosKiones e 3 resolveiin da los

tormadas. probbemas

o omm | o Em |

. Nungh hornes Palado wile s0unto antes . NG ConSEitamen Sl Apicactn on NUsss srepress, Duifigusio )

Informaciones Adicionales Locales

320 Reconace a la comunidad en que @514 Rrasents coma parte INteraseda Impormante on sus

Procesos deckarnos

2 Cusnta con una palitca paca mansgn s wlacionss con su comunidad sedaia conocida pot
rodas sis empleados
Farticpa activamente an la disousion de problamas comunitaios v del encaminamienta oo
oUCIONeS
Cantrbigye con mejorias en la infraestructea o on @ amdilents ol que pusda disfruta a
camunidad [vienda, carneteras, puentes, escunlas, haspitales ete.|

325 Canoce ol iImpacta de sus versienes en infrasstiuctun yo senvidas prestados principal
mente para ol benehoo de la communidad
Canclontiza y entrena 3 sus emploados para respetar los valores, cultura y oadicianes de |n
camunidad danda actda
Thene una politica paea amploa, on las respectivas actividades y an la medida de lo posblke
wlmayed nimero de persanas & la comunicad aledana.

S Responde a teclamos de a camunidad sobre o impacto de sus actividades
329 Toma accianes preventivas para evita lutuos probiemas en la Comunidad
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Indicador 33 - Relaciones con
Organizaciones Locales

Con relacion a las organizaciones comunitarias, ONGs y centros
publicos (escuelas, puestos de salud, etc.) presentes en su
entorno, la empresa:

Canooe supesficidmesnts Apoya & varias enticlatdes Partiipe en ba slabomn - klnammmddnwn
<y respancde con Gonaciorss, nanca e el antacicer e ullﬂdnlmksbm -
pumusmente s peddos misMo e Implementscion Ployectos conjuntos con carehey Influgnclivn politces:
eentuses de apoyo de prayectos, dvidgands entidsdes kacates. man - mmm \
experiencios stnsas tenienclo moclaciones de allarzasy paticipendo en

larpdplazo y capacitnda diversas rades s maxl |«
liderargos irohacrackos. mieas W centeibacin con
o desaradlofocal.

N | N N | N |

. NO consideramaos su apicacca on nuess? empnesa, Duafiqualol

. Runca hercos #aLado e3te a5unto antes

Informaciones Adicionales Locales

e s provectos en ks comani

Hate un estudio de las necesids

dad

Fosaliza wn b comursdad, en conpunio conorgarizacionss locales campanas sducascionsbes

y/a de interds piblco
POA) elnboracos por ks comamidad Barrio

Conoce los planes operativos anuslies (1

Cuerda con unmapeo de los peincipales scicees publicos y pracados def emtomo

Centro de su planificocndn, eslablece uns politics de apoyo a la comunidad

Para las scciones o programas de apoyo & la comudad gue realiza, consdia & los sirples

Mar e ce alsanZas Con Glas eImpeesas U argimizacisnes pars desariolls acca

w0 o s comunidad
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Accion Social
Indicador 34 - Financiamiento de la Accién Social
El financiamiento de la accién social de la empresa estd basado en:

Fonda variable, admmis Fondos defiritdos en un Programa socisl estrue - muusuulm e
tracky arbitraramente por presupaesto anual, acdime turado o irversicn sicia | mcmﬂdll

n ristrados con tansparen - privada 'S ademiristiada por Mwmmm
respuesta a salicitudes <in por un comité o gnapo ur equipo sspecializado, mhmmh
extornias de trabiajo, cortfonmie & con datackin presupaiests - M&m
witerios preestablecidos. nigestable y conun pbili - st asecuindi ®s

o, conmetasy estratzgias comtinuelnd x bego plazs

defindas. | liorda pattimcnial yio

porcertaje fin sobre la foc -
aracan da t serpresal

- I A A W

¢l direcrar a gere

. Nunga hersos detado este sunto antes . NG Conssderamos SU apICCIon an niesies empess, Luss

Informaciones Adicionales Locales

1 Inchure & b 2caon socl iy Sus responsalibes en o prooess gereral de plansfCacdn estratégxa

“ ukza s10s en el cida de plapftcaadn, monitores y evaluacdn o s acadn social
M3 Plamifica su acckin sodal <an la Anatidad de madmizar su impacto a bego plazo
A4 Cuoenta con procedimsntos de conudta penddica a las Benedianas de g acodn socsd

narsteeesndela por imedic e 1nd S de (esamgeia

4 3 eSTrUEar proveedones, acOONSEas ¥ OTras grupos o witerds a ha
HA Ha sidda reconocida en su comminiddad por propuesias geaeradas, Cormacatoeins periddicas
¥/0 poe su desempeno y dedicackin a temas sociales
37, Ha sdo reconodida por su dessmpedo on bamas 82 interés naclonal (Ristancas colegindas
Gar I, 61

4.8 Promuey

9_Evatialos resultados apoyas destinadas al desarrollo ¢
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Indicador 35 - Involucramiento con la Accién Social

Como forma de concretar su accién social, la empresa:

Hate donscanes de Ademis de donucones yla
productos y rsawsos fiman - proyacios saoales corpe -
cheras, cade istalnciones, Tathvas, cede horas de sus

moniliza el rabajo velun - srplesdos o squipes paes
tatho te sus enplesdos activddides lipacles & ecos
yio desarrolls proyeotos proyectos,
socales propios.

Informaciones Adicionales Locales

351 Dividga IMernamente los prayectos que apeya y desaralla, etrecienda opartunidades de

trabago voluntaro y estimalando & participacitn de fos empleados

353 Autciza # use contralada de horas pagadas par e trabago volutano de ks emy

353 Posea o conseje & comitd mixta, con mismbros de distintas dweas de la emprasa, o del
grupo empresarial, Incluyendo msembios de la sockedad doredtados para tatar &l geeencla
rnito de la accion seckad en la gue acbia

54 Posea un pregrama de valuntarado empsesinad

355, Frsusacoones/programas oo voluntanada qus realaa, se corgulta a los empleados

354 Genen apartunidades pan que los smpleadas desarallen activdades de vakintanado.

5.7 Cuanta con diectivos y gerentes que garticipan en acthidades de apaya a arganezaciones
soclales y/o comunitaras

358, Cuenta concolaboadares que desarallan acclones de valuntanade par inclatva propla

59 Procura wvolicrar 2 sus praveedares en progamas y/e acclones de valuntanado

3510 Dlunde expenencias extosas de mversian sosal en 35 que participa y patroging.

3511 Maximiza el Impacto socid de sus recursas realizande prayectes conuntas con ofras em
Prosas 03 travds de asociaciones smpresaiales

35.32  Cuanta con proceses de control y segrumiento de las Ivevsionaes que realea

3533 Poanza Bsaccones sociakes dingidas a grupos de interds vulresables (). Jusenoud, ninez,
dscapacitades anchnos)

3BTA OHsCe Gpadtandn o lammadon pam que ks tabapdoses eatzan acividades da voluntislda

3515 Poses Incentives para o invalucramiaido de los empikades en actividades de veluntadado

|
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Transparencia Politica

Indicador 36 - Contribuciones para
Campanas Politicas

Respecto a la financiacion de partidos politicos y
de candidatos a cargos publicos, la empresa:

Cuando financs, %o hace Cuanda financis, se funda La decision de fmancia - Acdomis di bo descnto e
Frnitanido ba decision a menta enroglas y critenos mikento & na financ '-‘“‘..:‘ erioy, pi “"
los miemnbros de la alta definkios mternaments, it toena de forma transps - mmm -
directiva, dentro de fos permitiendo al piblico e, ipor mechio de pall - Cﬂ!mm‘l
pardmetios establecidos mtemp ol acceso & las ticas escritay, del codiga ‘elmpoctancis det yoto,
par la legidacian informmacianes sobew ls de dtica, wic) ! "Lni' ." :mb
decision tomacs ol acceso de ks grupes empleadas y atro grapas-
de interés 2 las mforma - de nterds.
crones y reguinendn del
firsncindo ks respective
comprabacion y registro
de la donavdo.

L N | |

- Nunca hermos watydo este asuntopntas

Informaciones Adicionales Locales

Y s clineclivos, e caractenics porgue e fos Qiimos Oncs abos, 1o an S8 mendons

AUvamenle en ls

s por contribur firanceaments pars campanas politicas

w2 Coerta con romas xplicitas de no ublizacion del poder econdmico para influenciar en

nbuoones que pudesan hacer otras empresas, provesdares. distribuidores

« pormas que probiben L utilizacdn de su nifluenos scondmica sobre sus pabhices

Inkuresadon pota apayar causss pollt

A Manbens un

sema explicila gus probibe L ublizscion de su podes scondenice pars

afectar negativamente g olias Bmpresas yo sus competdcres
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Indicador 37 — Construccion de la
Ciudadania por las Empresas

Respecto a su papel en la construccion
de la ciudadania, la empresa:

Desarrolln actae

Desarrots peiodicamerte  Ademdsdeeso promue - Aslmme ol pape] de formir.
a3 sctivichades e ntducs - O MO0 BOt NeEiio Ty wymll
o ls education para by ol para la Otdaclanis ¥ slanzys la orguniescién W*M
acksnis, abordando et imite s libee scimsion o e thefraties, foroy die muMMwsob
derechos y deberes intecambio de informacio - dscinidn ton cantidatoy Intetnarmbobe y b sica -
e sobre lmas polticos., W pusstas publioos, cos mdrmduﬁ&rpn»
o obytivg de asugutdr of tartibeds e ba cormuinecact
Vol concEnte de sniterna, ejercimydoll -

N < 3 'w >,
popilary combete dca -
UM 84y 4 munKpio

- | BN | EE | B |

100 hentos Palada wil ARnts antus . NG Corasheramcn $1 apigcido wi Pusstis sptess. (e

Informaciones Adicionales Locales

npkades pam que ez avaluacica y contrpt de fa actuackin de os

Fstablece conmuanios con cegarsmos paibicos o de la seciedad avil con el abjetive de

Proamones la s

ckon del aba g kgl 6 el trabajo forzado; Incentivar a generackin

e empleos, sequridad alimentscia, ot

7 Lwsarrolla actividades eyentuales aidocados en la educadion clwca, abordando dere
chos y debares
374 Apaya y participa s la slabaracion de paliticas pibicas (por media de municipalicades

commds, asocacionas, camaras, redes de acaon seckal et

Toma hdemzge enia farmaadn de redes o allanzas & s comuntano, con @l proposno

e fartaleces y dulgr paditicas pubbicas de benefick camun o socal

Pesarrolla alarzas con enbdades pablicas para mejorar su desempsna (muniopalda

05, 13 JUCKCLad, minlstenos, rama e jecutiva, et

Oparasina condmica Ananckya del Gabkerma local a nacienal, {Subsidias, cant

entos a0 ol pago de mpuestos, regakias|
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Indicador 38 - Practicas Anticorrupcion y Anticoima

En la relacion con autoridades, agentes y fiscales
del poder publico, en todos los niveles, la empresa:

Procura evitar situacioness Mantiene uns postun

que mvolucren favorecor a “reconccida pqrilptlnlii:n

sqgentes del podes paiblico, hb-nn spbre L prohibican

poro no bene procedmien - de brvorecimiento drecto

tos formales o dvulgados o indirecto de agentes dal
de contioly castigo. poder piitilico.

Informaciones Adicionales Locales
381 Prevé medadas que casbguen a los celaboradores y empleados Involukiados en
favoreceniento a agentes gl poder pabice 1|

382, Posee wna politcs explicaa de 00 3poys ¥ 10 PRTKIPACIGN 0 PIocesos &N XS que s
Presume que se matvpulan los regiamentos de Batacidn (publikos o prvados)

38.3 Cuemta con directvvos /o colaboradons, gue no han Sdo mendonados «n 1a prenss en
195 H1Mos dnca anos biago sospechia de haber participado en inkidente de ofrecaiento de
COMMS & Practica Comnupta de agentes poblcos

384 Posée pocsdimisntos e5specicos par o Control de peacticas Comiplas y Colmas, ]
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Liderazgo Social
Indicador 39 - Liderazgo e Influencia Social

Buscando ejercer su ciudadania por medio de
asociaciones y foros empresariales, la empresa:

Parhcipa &n comesones Parbicipa en comesoies Partips activarmente, con - 1&. MW‘I st alta

y giupos de trabojo rola y grupos de trabajo rols mibuysrdo con recursos dioctiva invclucrador en

cionados a la defensa y oanatdos a cusstivnes de humanes o fnanclergs, en hmmlh.mﬂmm
promocica de los intoreses Interés publico procesos de olabotacin ¥ fortalecrninrste dapra «

pspecificas de s rama a du prapaiestas de interds proustas e catdcber socid-
wctor de negoco pibkco y de catdcrer M”Q‘“‘D@ con
sacio-ambiertal etactes patiicas
s

. AUNCa hartos watado e50e asunto antas . NOCOnSIIRramos $U ApRCOCENT an Puesta ermpress. Lussniguelo)

Informaciones Adicionales Locales

campahas de medios exclusvameants relacionadas a cuestiones de

o nlgativas que favossrcan el desanclla del pals/mercada
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Indicador 40 - Participacion en Proyectos
Sociales Gubernamentales

En su involucramiento con las actividades sociales
realizadas por entidades gubernamentales, la empresa:

Contnbuys lan sdlo con <l Contribuye ocasanslimen -

Contribanys reguilaments Plfﬁ:h'mmll

Pacin Be impuiestos, te can el poder publico =0 con recurses humanos, ihornuon, perfeccons -
W ralizacion de eventas thericas & nanceron para  reenta, sjeciodn, conktol
y actividades puntunbes Ia reatizacitn dis proysctos y mvalliaciivn die pollicn
y'o apays lnmoespmente repeciiicos ¥ locakzados, pubilicas de interts general,
N progEamas y proyeclos e utodios por sntidiades mwmﬁolﬂiw& .
dhel sectol priblico, #n gubsmumentsles. cmisndo.

respeita a solicitules de

las autordades

l I - el

- Nunch e Batada svle awrto antes

| |

. N conaileranxo (U ast eoGo an russts srepresy, Uoidfigquelo)

Informaciones Adicionales Locales

) Ak s rrolhs una allanza con orgarianes pabdcos o de b sodedad avil con los ot
Jotiens de maegorar b calicladt o alud yro la nfraestuctina
wradcar @l traba infaneil gho e 1 0, Incantival & genw@mcdn de renta y/o de

empleo, promover seguindad admantar etg
3.7 Articula y coordina allimzas en ks programas en s cuakes partiopa

3.3 Canclemiza a sus ample ¢ sobwe la importancia de participar en s adminsstracdonss

guberr talesy scallzarkas

0.4 Procura participar on las organizaciones oue EMPEsANas y UBEza @%@ espackn

i actualizarss y discutr cor otras empeesas oultades, necesidackes y formas %

Hoar de mejores condaianes para s 1egooias y tambxen de mejores

@ coninicladd

Anotaciones sobre los indicadores

Algunos de los frutos mas importantes del praceso de completar los indicadores son la re -
flexion y el autoconocimiento, El facilitador y el relator pueden hacer anotaciones que le ayu
daran a la compania a realizar e interpretar el informe diagnostico elaborado, Presentamos, a
modo de ejemplo, un guion con anotaciones,
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