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RESUMEN

El proyecto de investigacion desarrollado aporta de manera significativa a las empresas
consultoras ambientales del Distrito Metropolitano de Quito y a empresas de todos los
sectores, con una guia que les permitir tener bases para implementar, construir y ejecutar
estrategias de Responsabilidad Social Empresarial en el desarrollo de sus actividades. Esto
contribuird a su sostenibilidad en el tiempo y permitira que generen efectos reales que
potencien resultados positivos beneficiando a la sociedad ecuatoriana.

Con esta investigacion se logrard que los actores empresariales (directivos y colaboradores)
que deseen ser parte de la Responsabilidad Social Empresarial trabajen con conceptos
claramente definidos lo que permitira sensibilizar sobre la responsabilidad de las
organizaciones a fin de que se convierta en un modelo de gestiébn que crea valor y que

contribuye al bien comun.

Esta guia busca generar las pautas que permitan a las organizaciones tener estrategias claras
sobre lo que significa para cada organizacién ser socialmente responsable, y cémo deben

comunicar a sus grupos de interés las acciones que planifiquen.

Gracias a este trabajo se lograra llenar una parte de la necesidad de las empresas de
profundizar en el conocimiento y alinear de alguna forma sus estrategias de RSE basadas en

la comunicacion agil y efectiva desde el interior de la empresa.

PALABRAS CLAVE: RSE, Responsabilidad Social Empresarial
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ABSTRACT
The research project developed contributes significantly to the environmental consulting firms
of the Metropolitan District of Quito and companies from different sectors with a guide that will
allow them to have basis to build and implement strategies for Corporate Social Responsibility
in the development of their activities. The implementation of CSR strategies will contribute the
sustainability of the organizations over time and will allow them to generate real effects that

will enhance positive results benefiting the Ecuadorian society.

This research will ensure that corporate actors (managers and employees) who wish to be part
of the Corporate Social Responsibility will work with clearly defined concepts. This will raise
awareness about the responsibility of organizations to become a management model that

creates value and contributes to the common good.

This guide seeks to generate the rules for organizations to have clear strategies on what it
means to be socially responsible for each of them, and how to communicate to its stakeholders
the actions planned.

Thanks to this work, it will be possible to fulfill part of the companies’ needs to deepen their
knowledge and somehow align their CSR strategies based on quick and effective

communication from inside the company.

KEY WORDS: CSR, Corporate Social Responsibility
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INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Empresarial se posiciona cada vez mas en empresas del mundo
entero tomando esta como una filosofia de hacer negocio. Pero, qué pasa con el Ecuador y
sus empresas en donde la RSE no se encuentra dentro de su escala de prioridades. Es por
esto que, es necesario conocer y aportar al cambio hacia una cultura enfocada en RSE de las
organizaciones. En este caso, las empresas de servicios de consultoria ambiental del Distrito

Metropolitano de Quito.

He tomado como referente este tipo de empresas para desarrollar la investigacion del
presente proyecto porque estas prestan un servicio de especial relevancia, los estudios que
realizan estas empresas giran alrededor de la evaluacién ambiental de proyectos que seran

desarrollados en el pais que tienen un gran impacto a la comunidad y al medio ambiente.

Tuve la oportunidad de desarrollar una de mis practicas académicas y posteriormente trabajar
en una empresa consultora Ambiental hace varios afios en donde, pude conocer la realidad
en cuanto a RSE de esta y de otras empresas del mismo sector. Surgi6 alli, el interés de
estudiar este tipo de empresas y la aplicacion de la Responsabilidad Social Empresarial en
ellas. Como manifiesto en el parrafo anterior, este tipo de empresas realizan sus actividades
en torno, o relacionas siempre con los temas ambientales e impactos que de este tipo se
puedan dar en la comunidad es por esto, que conociendo la importancia de la relacion de una
empresa con las comunidades y sus grupos de interés como proveedores, accionistas,
clientes, colaboradores y todos quienes de forma directa o indirecta se vinculan con la
empresa quiero aportar con una propuesta para que la Responsabilidad Social Empresarial

comience a ser parte de este tipo de empresas .

Claro esta, que las empresas de todo tipo y tamafio pueden mantener practicas de
Responsabilidad Social Empresarial. Sin embargo, en este tipo de empresas dentro de sus
actividades tienen areas muy sensibles en las que se podria desarrollar un plan de
comunicacion sobre Rse para el manejo integral de la disminucion de la huella ambiental y
centrarlo en pilares como la infraestructura, procesos administrativos, relacion con grupos de

interés y concientizacion considerando como eje fundamental la comunicacion interna.

El proyecto busca aportar de manera significativa con un plan estratégico de comunicacion
sobre Responsabilidad Social Empresarial que servira de guia para que empresas de
servicios de consultoria ambiental pongan en marcha verdaderas précticas de RSE dentro
de la empresa, iniciando por los colaboradores y llegando hasta el publico externo; mediante

métodos de investigacion se podra determinar cuél es la realidad de las empresas de

13



servicios de consultoria ambiental del Distrito Metropolitano de Quito en cuanto a la aplicaciéon
de RSE.

Conocer la realidad de las empresas que seran objeto de investigacion permitira la creacion
de un clima conveniente con medios necesarios para mejorar el nivel de comunicacion al
interior de la empresa, consiguiendo con esto, posicionamiento de las politicas de RSE
interna, el reconocimiento de la importancia de la comunicacion como ambito de actuacion de
la RSE. Crear y generar un ambiente que beneficie el desarrollo de las actividades de la
empresa y una comunicacion de calidad con los colaboradores para llegar a construir y
desarrollar esa herramienta fundamental en una empresa socialmente responsable que
permitird mediante una comunicacion adecuada y oportuna escuchar y satisfacer expectativas
y necesidades de sus grupos de interés ademas de crear conciencia permitira generar y

gestionar confianza.

El plan con sus estrategias llevara a la adecuada gestién de la comunicacion y tendr4 como
objetivo rescatar el compromiso institucional de la empresa respecto a sus clientes y
colaboradores. Se lograr4 aportar con estrategias de didlogo para que las empresas
mantengan con sus publicos una relacién de mutuo beneficio en donde la organizacion sitie
a los colaboradores como su grupo de interés prioritario para que este pueda transmitir al
publico externo cual es la verdadera politica de RSE de la organizacién lo que sera un valor
agregado para la empresa.

El desarrollo de la investigacion presentada en este documento, consiste en conocer cuales
son los factores influyentes para que las empresas consultoras ambientales del Distrito
Metropolitano de Quito no implementen RSE en el desarrollo de sus actividades de trabajo.
Para poder determinar las causas de la no implementacién en este tipo de empresas se
realizd un analisis donde se pudo conocer si existe en nuestro pais cierto desconocimiento
sobre las verdaderas practicas y el alcance de la RSE, la existencia de una comunicaciéon
oportuna sobre RSE al interior de estas organizaciones, los beneficios de la implementacion
de la Responsabilidad Social Empresarial con toda la informacién obtenida fruto del trabajo
de investigacién se propone la elaboracién de una guia que sirva para que las empresas de
servicios de consultoria ambiental del Distrito Metropolitano de Quito gestionen y mantengan
buenas précticas de Responsabilidad Social Empresarial y la comunicacién de ella para

mejorar los vinculos con sus publicos.

El documento esta dividido en varios capitulos que permitieron conocerlos conceptos y
definiciones planteadas por varios autores sobre Responsabilidad Social Empresarial ligada

a una planificacion estratégica y la comunicacién tanto interna como externa ya que son los
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factores claves para el éxito de la implementacion de la Responsabilidad Social Empresarial

en una organizacion.

El trabajo presentado a continuacién es de gran importancia no solo para las empresas del
sector del caso de estudio si no que permitirA a otras organizaciones con el uso de la guia
propuesta contar con lineamientos claros sobre Responsabilidad Social Empresarial. Es

realmente, un gran aporte

El problema que se planteaba es que las empresas consultoras ambientales en el Ecuador,
no tienen politicas definidas sobre RSE, o al menos algunas no han sido eficientes en la
comunicacion de sus planes y estrategias. Por esta razén, el presente trabajo propone una
guia para que las personas a cargo del manejo de la Responsabilidad Social de sus empresas,

apliguen estos conceptos y estas pautas dentro de sus organizaciones.

Se cumplieron a cabalidad los objetivos de la investigacion, logrando acceder a las opiniones
y visibn de una muestra de organizaciones consultoras ambientales, para utilizar esta
informacién para la propuesta de guia de comunicacién. Durante la investigacién se evidencié
que el personal de algunas organizaciones no tiene mucha disponibilidad para compartir
informacién, y mas bien los directivos fueron mas abiertos en la realizacién de encuestas y
entrevistas. Toda esta informacién recabada de primera mano, mas la informacion secundaria

obtenida fue la base para la construccion de la propuesta que se presenta a continuacion.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

DEFINICIOES
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1.1 Planificacion estratégica.

1.1.1 Definiciones.

Es necesario plantear algunos parametros que sirvan de ejes conceptuales sobre los que
se apoyard el tema a investigar, para empezar entenderemos el concepto de planificacion
y de estrategia. Se conoce entonces a la planificacion como el proceso de establecer
objetivos y elegir, antes de tomar accién, los mas adecuados medios para lograr estos
objetivos. Planear es decidir por anticipado. Como afirman Glen Broom y David Dozier
(1990) "la planificacion estratégica consiste en decidir donde se quiere estar en el futuro
(objetivos) y como se llega hasta alli (las estrategias)” (p.193). Define proactivamente la
direccion de la organizacion, evitando la “deriva” y la repeticion rutinaria de actividades. La
mejor planificacion es aquella que es sistemética; es decir, recopilar informacion, analizarla
y aplicarla de forma creativa para el fin especifico de alcanzar un objetivo. La planificacion
nos ayuda a mirar mas alla del horizonte actual, a trazar un camino hacia la resolucion del

problema.

Un plan se concibe para incrementar la flexibilidad de las reacciones gracias a una
interpretacion rapida del alcance de las modificaciones observadas; debe ser por lo tanto,
revisable a lo largo del periodo. Solo el hecho de haber analizado sistematicamente el
entorno y de haber identificado los posibles conflictos contribuye ya en si mismo un factor

gue favorece la rapidez de adaptacion de la planificacién (Hamermesh, 1986, p. 573).

Ahora hablemos de la estrategia, algunos autores plantean que es el conjunto de
decisiones que determinan la coherencia de las iniciativas y reacciones de la empresa

frente a su entorno. (Tabatorny, 1975). Mientras que Halten (1987) sefala:

“ Es el proceso a través del cual una organizacion formula objetivos, y esta dirigido a
la obtencién de los mismos. Estrategia es el medio, la via, es el cémo para la obtencion
de los objetivos de la organizacién. Es el arte (mafia) de entremezclar el andlisis
interno y la sabiduria utilizada por los dirigentes para crear valores de los recursos y
habilidades que ellos controlan. Para disefiar una estrategia exitosa hay dos claves;
hacer lo que hago bien y escoger los competidores que puedo derrotar. Analisis y

accion estan integrados en la direccion estratégica.

El término estrategia proviene del griego “strategos” que significa ganar la guerra, por lo
cual se asocia a la estrategia, en sus inicios, con la obtencion de objetivos militares. Las
tribus antiguas de Grecia elegian un “stratego” como un dirigente politico cuya labor
consistia en brindar consejos tacticos para el manejo de las tropas.
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El obtener un objetivo o alcanzar una meta conlleva la ejecucion de actividades, por lo que
es necesario realizar una planificacion para la ejecucion correcta de estas actividades que
permitan conseguir los objetivos. Se conoce entonces a la planificacion como el proceso
de establecer objetivos y elegir, antes de tomar accién, los mas adecuados medios para
lograr estos objetivos.

A inicios de la década de 1920 la escuela de administracion de la Universidad de Harvard
desarroll6 un modelo segun el cual la estrategia es un conjunto de propdésitos y politicas
gue definen a la compaifiia y su administracion y se enfocé en la politica y la estructura
organizacional de la empresa. A esta politica se la puede considerar como una de las

primeras metodologias de planificacion estratégica.

Al final de la década de los 50 el interés de la planificacion estratégica sufre un giro y se

enfoca en los riesgos, al crecimiento y al mercado.

En base a estos conceptos se han desarrollado varias definiciones de Planificacion

Estratégica, entre las cuales podemos citar:

Toda estrategia es solidaria de una tactica que, segun el objetivo de la accién definido por
la estrategia, elige los mejores medios de accion y los organiza en funcion de la situacién

concreta y de los recursos disponibles. (F. Morace, 1990, p. 41).

Hay muchas estrategias posibles en todos los &mbitos de la accion. Depende el ambito de
gue se trate, del contexto, del momento, de los objetivos que se persiguen y de las

seguridades que se tomen. (Stones, 1970, p. 41).

La planificacién estratégica es un proceso que antecede al control de gestién, el cual
permite hacer el seguimiento de los objetivos establecidos para el cumplimiento de la
mision (Armijo, 2011, p. 34).

Es el proceso a través del cual una organizacion formula objetivos, y esta dirigido a la
obtencién de los mismos. Estrategia es el medio, la via, es el como para la obtencién de
los objetivos de la organizacion. Es el arte (mafia) de entremezclar el analisis interno y la
sabiduria utilizada por los dirigentes para crear valores de los recursos y habilidades que
ellos controlan. Para disefiar una estrategia exitosa hay dos claves; hacer lo que hago bien
y escoger los competidores que puedo derrotar. Analisis y accion estan integrados en la

direccion estratégica (Halten, 1987).

18



La planificacion estratégica es un proceso que se dirige hacia la produccién de uno o mas
estados deseados, situados en el futuro, que no es probable que ocurran si no hacemos
algo al respecto (Ackoff, 1970).

Los conceptos y definiciones mencionados se encuentran intimamente relacionados, por
lo que podemos hablar de la planificacion estratégica la cual puede definirse como un
enfoque objetivo y sistematico para la toma de decisiones en una organizacion (David,
1990, p. 498).

Podemos concluir en base a estas definiciones que la planificacidn estratégica es el
proceso mediante el cual se definen objetivos, el plan de accién para cumplir con estos
objetivos y la secuencia o priorizacion de la ejecucién este plan de accién para que el

resultado sea el 6ptimo.

Considerando que toda planificacién estratégica debe tener como base una comunicacion
eficaz con conceptos y definiciones mencionados anteriormente, pasamos a conocer

acerca de la comunicacion en las organizaciones.
1.1.2 Lacomunicacion ligada a la estrategia.

La comunicacién empresarial no puede ser si no estratégica. El uso que hoy se hace de la
comunicologia pone en evidencia sus propiedades importantes y Unicas: su potencia

estratégica, su naturaleza vectorial y su funcion tactica instrumental.

La ciencia de la comunicacién ha traspasado el ambito académico y ha penetrado en las
organizaciones. Podriamos decir, para usar los términos del topico, que la ciencia de la
comunicacion ha pasado del mundo tedrico al de la praxis mas exigente este ha sido el rol
asumido por la comunicologia en su funcion de “puente metodoldgico” que une el mundo

académico y el mundo empresarial. (J. Costa, 1977, p. 37).
Consideramos a continuacion los siguientes principios:

e La comunicacion y la accion no suponen estrategias diferentes aunque se
diversifican, si no que proceden de un mismo modelo de razonamiento: la
estrategia general institucional;

e La accion factica se refiere a los hechos reales y sus estrategias, la accién
comunicativa se refiere a las relaciones, los mensajes y los significados;

e Sus diversificaciones tacticas no son condiciones autonomas, sino que obedecen
a la forma que las gobierna, que no es otra cosa que la accion factica o la acciéon
comunicativa, guiada por la estrategia en cada caso;
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e La accion a su vez no es Unica, tal como muestra la praxeologia, si no que se
bifurca en las dos grandes categorias mencionadas (accion factual y accion
comunicativa o simbdlica).

En el mundo de la empresa la comunicacion solo puede ser estratégica de otro modo,
comunicar seria una actividad autébnoma de la accién y de la gestiones empresariales, es
decir de la realidad. Seria un efecto puramente ornamental en el mejor de los casos, y en el

peor un bumeran que se vuelve contra la organizacion.

La ciencia de la comunicacion ha puesto en manifiesto lo que nadie discute: su presencia
implicita y su importancia en toda actividad social, y econdmica. Pero también se pone en
evidencia lo que las empresas empiezan a comprender: el hecho de que la comunicacion
aplicada es un nuevo y poderosos instrumento, una herramienta estratégica y de gestion

indispensable en las organizaciones. (B.F. Bohringer, 1963, p. 38).

No hay diferencia entre gestionar y comunicar, porque una esta imbricada en la otra. Y no
hay gestion ni accién que no implique en si misma la comunicacion. Del mismo modo no
podemos concebir ninguna accién comunicativa que no sea ella misma un instrumento de

gestion y un modo de accién. (J. Costa, 1999, p. 45).
1.1.3 Importancia de un plan estratégico.

En la practica, la planificacion estratégica esta muy extendida entre las empresas lideres y la
reflexién estratégica de la empresa debe materializarse en un programa de accion que precise
los objetivos y los medios a poner en marcha en el marco de la estrategia de desarrollo
elegida. La mision estratégica se trata en realidad, de una declaracion fundamental en la cual
la empresa describe su campo de actividad y su mercado de referencia, explica vocacion
basica y sus principios de direccién en materia de rendimiento econémico y no econémico, y

precisa su sistema de valores. (Haspeslagh, 1982, p. 573).

En el plano interno, porque da al personal de la empresa una comprension de los objetivos
perseguidos y una unidad de punto de vista que favorece la creacion de una cultura de

empresa.

En el plano externo, porque contribuye a la creacion de una identidad corporativa explicando,
el papel econémico y social que la empresa intenta ejercer en la sociedad y la manera en que
quiere ser percibida por los clientes, los distribuidores, los empleados, los accionistas y el

publico en general.

La planificacion presenta ventajas en lo que respecta a la gestion de lo que podemos decir:
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El plan expresa el sistema de valores, la filosofia del directivo de la empresa y pone en

manifiesto una visiébn comun del futuro en el seno del equipo directivo.

El plan explica la situacion de partida y describe los contratiempos y las evoluciones acaecidos
en el entorno, lo que hace que las elecciones efectuadas y los resultados alcanzados sean
mas inteligibles para la direccion general.

El plan es un instrumento de coordinacién que permite mantener una coherencia entre los
objetivos y favorecer un arbitraje en base a criterios objetivos cuando haya conflictos o

incompatibilidades.

El plan facilita el seguimiento de las acciones emprendidas y permite una interpretacion

objetiva de las desviaciones entre objetivos y resultados.

El plan incrementa la agilidad en las reacciones de la empresa frente a cambios imprevistos,
en la medida en que ya se haya llevado a cabo una reflexiébn sobre el alcance de estos

cambios para la empresa.

El plan permite una organizacién y una gestibn mas rigurosa, basada en normas, en

presupuestos, en un calendario y no en improvisaciones.

Un plan estratégico a menudo se completa con un plan anti crisis referido a las variables clave

susceptibles de poner en peligro a la empresa. (David, 1989, p. 571-573).
1.2 Lacomunicacion.

La empresa es accion, y en esta los hechos crean realidad y los mensajes dan significado a
estas realidades si la base ética de toda comunicacion son los hechos reales, estos ganan en
valor y dimension gracias a la comunicacion ella amplia el campo de su difusion y acentta el

significado de lo que el hecho mismo comunica.

La comunicacion transmite informacién sobre el hecho real, le confiere sentido y significacion,
lo explica con argumentos y destaca sus valores. Asi modula las percepciones y configura
una opinidn comun “la opinién publica” Los hechos son productores de la realidad. La

comunicacion infunde sentido a esa realidad y la difunde. (J. Costa 1999, p. 56).

La comunicacion es el acto de transmitir informacion, ideas y actitudes de una persona a otra.
Sin embargo la comunicacion se produce Unicamente si el receptor y el emisor comprenden

ambos los simbolos que se estan utilizando.
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El socidlogo Harold Lassvell (1948), definio el acto de la comunicaciéon como “4 quién dice qué,

en queé canal, a quién y con qué efecto?”

“No todos los que reciban el mensaje lo publicaran y no todos los que lo lean y escuchen lo

comprenderan y actuaran en consecuencia”.

Dentro de la teoria de los usos y gratificaciones de la comunicacion. Su premisa principal es
que el proceso de comunicacion es interactivo. EI comunicador desea informar e incluso
persuadir; el receptor quiere ser entendido, informado o alertado de las oportunidades que le

permitan satisfacer sus necesidades.

Esta teoria supone que las personas realizan elecciones inteligentes sobre que mensajes
requieren su atencion y satisfacen sus necesidades. El comunicador debe elaborar mensajes

que se centren en las necesidades del publico.

Gruning y Hunt (2000) sugieren que las estrategias de comunicacion deben disefiarse para
atraer la atencién de dos tipos de publicos uno: el formado por las personas que buscan de
forma activa obtener informacién, y el otro formado por aquellas personas que procesan de

forma pasiva la informacion.

La comunicacion en tanto que un modo de accién, es un proceso, y el mecanismo que lo
sustenta en el espacio-tiempo es la interaccion; esta se basa en la retroaccion (accién en
retorno o feed back). Los términos que describen los procesos de comunicacion empresarial
giran claramente alrededor del principio de accién y sus modalidades: interaccion, retroaccion,
proaccion, reaccion, transaccion y teleaccion. La comunicacion no se limita a enviar mensajes,
sino a intercambiar actos y significados. Y si ella misma es una accion que realizamos unos
con otros en muestras en nuestras relaciones interpersonales, existe también un “lenguaje”
de esta accién que llamamos comunicacion “no verbal’ este doble lenguaje, que unas veces
es complementario y otras contradictorio o voluntario, se encuentra en la dinamica general de
las personas, pero también de las empresas. Lo cual ha abierto la puerta a la investigacion de
las relaciones internas como uno de los puntales del buen funcionamiento y la eficacia de las

organizaciones. (J. Costa, 1999, p. 32).

El concepto de comunicacion, en la génesis de los conceptos recientes, nace a partir del
término ma&s preciso y a la vez mas técnico, de informacion, indice numérico que caracteriza
la intensidad de intercambios entre los seres humanos, es decir, la complejidad del mundo
colectivo construido por la sociedad global repartida en el espacio y en el tiempo. (J. Costa,
1999, p. 30).
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1.2.1 Comunicacién interna.

Considerando que el tema a desarrollarse hablaremos de la comunicacion interna que es la
comunicacion dirigida al cliente interno, esto es, al trabajador. Aumenta la satisfaccion entre

el personal y por tanto la rentabilidad final.

A continuacion mostramos el esquema:

Satisfaccio
n del
empledo

Rentabilidad

Crecimiento

Figura 1. Esquema de comunicacién interna

Fuente: Elaborado por el Autor

La comunicacién es la herramienta clave para dar una respuesta innovadora a los cambios
continuos que debe hacer frente tu empresa en el dia a dia y es también un valor afiadido
que produce beneficios. Aunque es una responsabilidad que es compartida por todos, debe

ser asumida como compromiso de la alta direccion.

La Gestion de la Comunicacion interna es hoy una herramienta institucionalizada en las
grandes empresas, es porque esta suficientemente contrastado con la experiencia que

produce innumerables mejoras a la rentabilidad empresarial.

Para dar la relevancia que se merece este apartado se considera el modelo de Schramm
quien incorpora a la comunicacion el concepto de la retroalimentacién continua. Tanto el
emisor como el receptor codifican, interpretan y descodifican transmiten y reciben
informacion continuamente. La comunicacion eficaz tiene lugar en el ambito de “la

comunicacion compartida” (Schramm, 1945, p. 221).
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Una manera de reflexionar sobre el concepto de retroalimentacién es a través de la
comunicacion bidireccional. La comunicacion esta equilibrada entre el emisor y el receptor
“En el modelo simétrico la comprensién, y no la persuasion es el objetivo principal de las

relaciones publicas” (Gruning, 1984, p. 222).

La comunicacion que se produce en el interior de las organizaciones y participan en la
construccion de una conciencia colectiva y una accién comun: “Saber y hacer juntos” sirven
para construir conciencia del grupo, trabajo en equipo, motivacion, decisiones, entre otras
compartir una cultura, mision y valores “cultura organizacional” que se trasladan al exterior

con las relaciones con los demés. (J. Costa, 1990, p. 37).

Poniendo en consideracion la teoria de este autor podemos mencionar que el conjunto de
hechos y mensajes sintetiza todo lo que la empresa envia a su entorno social, esto es lo que
la hace presente e identificable. Entre la empresa emisora y la sociedad receptora la
comunicacion es el lugar de encuentro de los hechos objetivos que la empresa realiza y las
experiencias e interpretaciones subjetivas que el publico hace de ellos. Es el efecto que
resulta de la accion proactiva de la empresa y la respuesta reactiva del publico. (R. Frances,
1963, p. 69).

1.2.2 Lacomunicacion como herramienta de gestion en las organizaciones.

La comunicacion Interna esta siendo reconocida por las empresas que la aplican como un
factor clave para la rentabilidad y un aliado para conseguir sus objetivos estratégicos en
situaciones de cambio. La correcta gestion de la comunicacion dentro de las organizaciones
reduce la posibilidad de los flujos incontrolados de informacion, disminuyendo asi en un alto

grado el riesgo de conflicto.

El responsable de poner en marcha la gestion de la comunicacion interna es la direccién
general. La ejecucion y la implantacion de la comunicacién interna deben recaer y apoyarse
en los ejecutivos, directores y mandos intermedios. Es fundamental mejorar la calidad de la
direccién, el rol de los equipos directivos, puesto que como depositarios de la informacién
significativa deben y pueden estructurar los contenidos, dinamizar los procesos y evaluar los
resultados, y asi asegurar la transmision comunicativa eficaz y bidireccional entre la
Direccion y el resto de la organizacion. Los directivos tienen que estar comprometidos con
la idea de que la comunicacion con los empleados resulta esencial para el logro de los
objetivos empresariales. En la actuacion de los directivos de la organizacion tiene que
producirse una coherencia entre lo que se dice y lo que se hace, ya que los empleados

conocen su organizacion a través de sus jefes y directivos. (D"Humiéres, 1994, p. 39).
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Muchas empresas confunden la Comunicacion Interna con un modelo de informacion
unidireccional. La Comunicacién Interna concierne a todos los componentes de la empresa
desde la direccion general, pasando por los cuadros, directivos y empleados. Persigue:
contar a sus publicos internos lo que la propia organizacién hace; lograr un clima de
implicacion e integracion de las personas en sus respectivas empresas; incrementar la
motivacion y la productividad. Todo ello para alcanzar la méaxima optimizacion de los
recursos de las empresas e instituciones, haciendo las cosas cada vez mejor al menor coste
posible. Andreu Pinillos asegura que esta comunicacién ayuda en aspectos fundamentales
de la competitividad empresarial porque transmite: su cultura, su mision, su vision, sus
valores, sus mensajes, sus objetivos generales, sus principales noticias, e implica a la
plantilla en los aspectos esenciales del negocio (Pinillos, 1998, pp. 38-39). Crea relaciones
eficientes entre los distintos publicos, grupos o equipos de las empresas, logrando asi
aproximarse a uno de los retos de la comunicacién interna que es la “generacion de valor”

colaborando en “la cadena de valor” de las companias.

La comunicacion interna es la distancia que resulta de la confrontacion entre el discurso
destinado hacia el entorno externo mediatizado por las técnicas, y los productos de
comunicacion y el discurso y las técnicas que la organizacion se plantea para proporcionar
informacion a los empleados. La comunicacion institucional o relacional cuyo contenido es
fundamentalmente la personalidad, los valores y las prioridades estratégicas de la
organizacion, debe completar la comunicacion operacional, para que los empleados
comprendan y se identifiquen con las decisiones y movimientos de su organizacion, asi
como para responder a sus expectativas o0 a las incognitas, o simplemente para tener
informacion directa de los mandos, ya que a veces estas acciones hacen dar un salto
cualitativo que se concreta en cambios en las actitudes y que forman una base soélida para
sobrevivir en la complejidad. Los empleados constituyen el primer publico de la empresa y
son los primeros que entran en contacto directo con los clientes y usuarios, a los que
transmiten sus motivaciones, convicciones y sus expectativas en cuanto a los objetivos

estratégicos de la empresa. (Villafafie, 1993, p. 44).
La gestidon de la comunicacion interna tiene varios objetivos fundamentales los cuales son:

- Desarrollar el sentido de pertenencia de todos los miembros que conforman una

organizacion.

- Alcanzar una autoimagen que corresponda con la imagen global que la

responsabilidad corporativa define como objetivo estratégico de la compaifiia.
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Alcanzar estos objetivos significa que la gestion estratégica de la Comunicacion Interna
redundara en la generacion de valor de la organizacion. Hay que formular las estrategias de
comunicacion interna, las cuales dependen absolutamente de la politica de comunicacion
de la direccion general, de sus estrategias y de su planificacion realizada en funcién de los
objetivos que se quieran alcanzar, partiendo del principio de que el empleado es el primer
publico de la empresa. Como sefiala Justicia (1998), “para hacer comunicacion interna la
politica de la empresa debe seguir una linea de gestion basada en los subsistemas técnico,
humano y organizativo” (p.39). Para delimitar la estrategia de comunicacion es necesario
realizar un estudio riguroso mediante informes o auditorias que permitan posicionarse
explicitamente sobre el estado de la comunicacidén en el marco de la realidad estructural y
comunicacional , las deficiencias , sus puntos fuertes y débiles, las practicas de
comunicacion en funcionamiento, la influencia del estilo de direccién y su liderazgo en los
empleados, la imagen institucional interna , la motivacion y las opiniones, las
contradicciones, los tipos y la cantidad de informacién que se recibe y las demandas que se
generan, las culturas y subculturas internas. Cada mensaje debe ser elaborado en funcién
de su publico, definido para cada caso sus ejes principales y tener como objetivo
proporcionar datos Utiles y necesarios sobre la responsabilidad y el impacto de las acciones
de comunicacion en las tareas de cada uno de los sectores, en funcion de los objetivos de
los servicios o del negocio. En una estrategia de comunicacioén interna es basico definir los
objetivos y planificar los procesos segun las instrucciones de la direccién. Elaborar los ejes
basicos de la estrategia de comunicacion interna dentro de la politica fijada por la Direccion

para ampliar y dar a conocer la imagen, cultura y valores institucionales de la organizacion.

Cada empleado necesita la informacion operacional de su tarea y la institucional para
participar en los objetivos de la empresa definir los objetivos y prestaciones de las diferentes
unidades del servicio en funcion del plan de accién, a nivel general e individual, puesto que
cada empleado debe saber el rol que ocupa y cédmo se valora su trabajo mediante una
informacién regular. Esta informacién proporciona a la Direccién el conocimiento y la

comprension del mercado interno (Lesca, 1989, p. 40).

Formular e implementar una estrategia de comunicacion articulada de acuerdo con la
realidad del dia a dia que, muchas veces, en las organizaciones, debe adaptarse a los
cambios constantes impuestos por el entorno externo, y ademas mantener el peso de la
estructura, mision, cultura institucionales, se concreta a través de un plan de accién en

comunicacion interna.

La planificacién de la comunicacion interna consiste en implementar segun la estrategia una

serie de variables de comunicacién como elementos comunes que intervienen en todo
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proceso comunicacional, es decir, un conjunto de programas coherentes que permitan
racionalizar las funciones para cada servicio relativos a los componentes de la comunicacion
interna, elaborando cada uno de los circuitos y procedimientos de circulacion de la

comunicacion y planificando las acciones concretas.

La finalidad del plan de comunicacion interna, en el marco de la gestién o estrategia de
comunicacion formalmente definida, es apuntar las lineas estratégicas que permitan
transmitir la realidad de la politica global a los publicos. Se han de establecer un conjunto de
programas coherentes que incluyan cada uno de los circuitos de comunicacion transversal,
haciendo la comunicacién mas &gil y adecuada a las necesidades de la organizacién. Y hay
que realizar una evaluacion, un seguimiento y control y una supervision de resultados. Para
la cultura de la organizacion, no se trata de una accion puntual sino de mejorar la gestion y

la imagen externa e interna del servicio. (Pinillos, 1998, p. 38).

I_ Proceso de actuacién |

Estudio del estado de la comunicaciéon Auditoria de

l_ la comunicacion |

Concrecidn de una politica estratégica de
I_ comunicacion interna |
I_ Elaboracion de un plan de comunicacion interna |
I_ Elaboracion de un plan de comunicacion interna |

Establecer un programa de aplicacién con fases o
l_ etapas |

I_ Evaluacion del plan de comunicacion |

Figura 2 Fases del Plan de Comunicacién Interna

Fuente: Elaborado por el Autor
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1.3 RSE.

1.3.1 Conceptos de RSE.

Es preciso mencionar que se considera a la Responsabilidad Social Empresarial como la
integracién voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y
medioambientales en sus operaciones comerciales y en sus relaciones con sus

interlocutores. (Comision UE, 2001, p. 8).

La RSE equivale a un compromiso institucional del buen gobierno de la organizacion-
empresa respecto de sus grupos de interés o stakeholders porque la empresa es una
institucion que cristaliza en una organizacion presumiblemente comprometida con la
realizacion de un mandato institucional. La RSE precisamente por ser social se entiende
responsabilidad frente a todos: personal, proveedores, clientes/consumidores, comunidad
local, sociedad, medio ambiente, accionistas, gobierno corporativo, poderes publicos y en
general todos sus grupos de interés. (José A. Garmendia 1993, p. 4).

La RSE es un conjunto de compromisos de diverso orden econdmico, social y
medioambiental adoptados por las empresas, las organizaciones e instituciones publicas y
privadas y que constituyen un valor afiadido al cumplimiento de sus obligaciones legales,
contribuyendo a la vez, al progreso social y econémico, en el marco de un desarrollo

sostenible. (Comisién Europea de la Comunicacion, 2006, p. 127).

Para lograr la puesta en marcha de la Responsabilidad Social Empresarial es necesario que
los negocios conviertan sus responsabilidades sociales en oportunidades de negocio, para
de este modo generar capacidades, competencias, empleos mejor pagados, Yy
oportunidades para acceder a los servicios de salud para toda la sociedad. (Drucker, 1984,
p. 53).

La Responsabilidad Social Empresarial es un compromiso voluntario adoptado por las
empresas y otro tipo de entidades, para aplicar un modelo de gestion en sus actuaciones
diarias y en su planificacion estratégica del que, informan periédicamente a la sociedad en
el caso de las empresas la mayoria de las definiciones al uso suelen destacar ademas del
caracter voluntario, una visién pluralista de la empresa y la consideraciéon de los grupos de
interés, que implica pasar de la concepcion tradicional a rendir resultados ante los
accionistas (stakeholders) a una concepcion que engloba a distintos grupos de personas

afectadas, en mayor o menor grado, por las actividades de la empresa. (Comision UE, 2001,
p. 8).
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Se considera en este sentido el modelo de Elkington (1997) donde se vincula los aspectos
de la triple cuenta de resultados con sus tres dimensiones: econdmico, ambiental y social.
Ademas, toma en cuenta las interacciones que resultan de ellas, como son la relaciéon con

los grupos de interés y los impactos al medio ambiente.

Fuente: Elaborado por el Autor

Figura 3 Dimensiones de resultados de la empresa

De esta forma, también podemos definir a la Responsabilidad Social empresarial como la
mayor implicacion de la empresa en los retos y problemas econdmicos, sociales y

medioambientales de la sociedad actual.

La RSE y su razon de ser pueden explicarse desde diferentes puntos de vista. Puede ser
concebida como una herramienta de gestion mas al servicio de la competitividad empresarial
y de la creacion de valor a largo plazo. Como un instrumento estratégico para lograr ventajas

competitivas.

La RSE nace desde el interior de la empresa y es una herramienta estratégica para las

organizaciones.

Todos estos conceptos seran engranados al actuar de las compafilas de servicios
ambientales buscando los mecanismos para que estas empresas encuentren la armonia
entre sus objetivos econdmicos, sociales, ambientales y la aplicacion de RSE.
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Para cumplir con este acoplamiento entre las definiciones y aplicacién de RSE y la mision
de las compafiias se tomara en cuenta las mejores practicas para la elaboracién de una guia

que sirva para que este tipo de empresas gestionen y mantengan buenas practicas de RSE.

La Responsabilidad Social Empresarial sirve como instrumento de gestion integral, incluir la
RSE en la gestion contribuye estratégicamente a mediano y largo plazo. (José A.
Garmendia, 1993).

1.3.2 Antecedentes.

La Responsabilidad Social Empresarial hace hace mucho tiempo atrds con autores como
Howard Bowen quien plantea por primera vez el cuestionamiento sobre cuales son las
responsabilidades que los empresarios deben o no asumir con la sociedad “El accionar de las
grandes empresas provoca un impacto concreto en una cantidad importante de ciudadanos,
por lo que se presenta como necesaria la vinculacion de politicas y toma de decisiones en
las firmas con base en los objetivos y los valores de la sociedad.” (Howard Bowen, 1953, p.
3).

Cochran y Wood (1984) plantearon la idea de que la RSE debe ser implementada a través de
la generacion de principios que delimiten la actuacion de la empresa, la puesta en marcha de
politicas que busquen dar respuesta a las problematicas sociales y a la creacion de procesos

gue apunten a generar acciones sociales.

La responsabilidad social puede servir como herramienta para contribuir a mejorar la
capacidad de recuperacién de la economia espafiola, que tras los afios de crisis previos a su
elaboracion, han supuesto una importante pérdida de empleo. Por ello, en la concepcion de

esta Estrategia, se ha tenido en cuenta su contexto econémico y social.

También se ha tenido presente las caracteristicas del tejido empresarial espafiol, con un
predominio de la pequefia y mediana empresa. Por ello, sin perjuicio de seguir avanzando en
la promocioén de iniciativas de responsabilidad social entre las grandes empresas, se precisa
flexibilidad para innovar y desarrollar dicha responsabilidad de acuerdo a sus particularidades,

tal y como se indica en la Comunicacion de la Comision Europea de 2011.

Sobre esta base, el objetivo de la Estrategia Espafiola y de acuerdo a Comunicacion de la
Comision Europea sobre “Estrategia renovada de la UE para 2011-2014 sobre la
responsabilidad social de las empresas”, de 25 de octubre de 2011 debe ser constituirse como
un elemento de orientacion y de apoyo al desarrollo de practicas en este ambito para todas
las empresas, las Administraciones Publicas, y las diferentes organizaciones publicas y
privadas. La Estrategia, por tanto, va dirigida a la promocion de la responsabilidad social al

mayor numero de organizaciones, de forma que todas ellas incorporen las iniciativas en esta
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materia en su propia cultura y valores, y debe servir ademés como instrumento eficaz para el
cumplimiento de los principios de la Ley 20/2013, de 9 de diciembre, de Garantia de la Unidad

de Mercado en esta materia.

Tabla 1. Teorias de la Responsabilidad Social Empresarial

Fuente: Garriga y Melé (2004) en Flores et al. 2007, pag. 23.

Tipos de teorias

Teorias instrumentales
|z= enfocan en el logro de
abjetvos por medio de
actvidades zociales)

Enfoques Descripcion corta
Maamzacion del valor | Maximizacian del valor a largo plazo.
para &l acoionista
[mversion social en un contexto competitve
Ectrategia dv._e_'.lenta}as Una perspectiva de la firma vy las capacdades
competitvas dinamicaz bazadas en los recurzos naturales

Ectrategiaz para la base de |a piramide (o segmenic
de bajos ingresos).

Mercadeo de= causa social

Actvidades altruistas.

Teorias politicas

Construcionalizmo
corporativo

La empresa es una instiucion zocial y debe sjercer
el poder de farma responsable.

(== enfocan en el uso del | Teoria del contrato social | Supone un contrato social implicito fimado por fode
poder emprezanal en la integradaor los miembros de la sociedad.
arena palifica)
La ciudadania comporativa | Se entiende a la empresa como un cudadano con
responzabilidades con la socedad.
- Procesos comporativos de reaccion a las cuestiones
Gestion de asunios sociales y polificas que pusden afectar
zociales . )
significativamente su negocio.
Principio de El marco legal v las politicas publicas son tomadas

Teorias integradoras
(se enfocan en la

responsabilidad pablica.

coma referenca para & desempefio.

nclusion de exigencias Gestion de grupos de Sopesar los intereses de los sfakeholders.
sociales) interes
. . Bisgueda de legitimidad socal por medio de
Desemper I
mrporafh;ma procesos que ofrezcan recpuesta a problemas
’ sociales.
Teoria normativa de Examina las obligaciones fiducanas de la empresa
grupcs de interés hacia todos sus grupes de interés.
Teorias &ticas Derechos universales Bazados en In; dere@ns humanos, laborales v el
(=2 enfocan en lo que & respeto al medio ambiente.
debe hacer para construir
una sociedad mejor] Desarollo sostenible Se enfoca en el desarmollo humano considerando |a
generaciones presentes v futuras.
El bizn comun. Onentado hacia el bien comun social.
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1.3.3 RSE einnovacion.

Innovar es “mirar las cosas desde abajo”, y uno de sus resortes es la escasez la innovacién
nace de la necesidad y del andlisis de necesidades de los clientes, de los potenciales

consumidores, de aquellos que esperan por una solucion.

Para llegar a la responsabilidad social empresarial es preciso ser una organizacion ya con un
sistema de valores sélidos que no siempre esta explicito o explicado en las organizaciones,

ni siquiera a veces en sus proyectos estratégicos.

Por lo tanto, como puede el modelo de innovacién ayudar a resolver problemas de esta
transicion compleja de las organizaciones hacia formatos mas cercanos a la responsabilidad
social empresarial y a la evitacién de problemas derivados de la complejidad de sus actos y

de las organizaciones.

La innovacion tiene que aportar sentido a la responsabilidad social empresarial porque el
sentido nace de abajo, no de las ideas. Las ideas explican, pero no dan sentido, pueden
desarrollar el sentido (Carballo, 2003, p. 86).

Conocer el entorno, especificamente a los clientes y a los trabajadores, pero también al resto
de los stakeholders, es algo imprescindible, y con ellos no se puede trabajar con imagenes,
necesitamos hechos, y los hechos son posibles cuando, se analizan, se interpretan y se
conocen, cuando tenemos un sistema permanente de estudio de donde estamos. Saber

donde estamos es el principio de saber qué hacer y saber a dénde ir.

Para llegar a la RSE es preciso ser una organizacion ya con un sistema de valores sdlidos,
un sistema de valores que no siempre esta explicito o explicitado en las organizaciones, ni

siquiera a veces en sus proyectos estratégicos.

Las organizaciones normalmente viven en una “burbuja “de realidad, en la que corresponde

a sus momentos sucesivos.

Aungue tocan la realidad, no la analizan, solo la intentan modificar. Y claro, sin saber donde

estamos cOmo vamos a acertar a modificar las cosas en sentido que queremos.

El sentido real se adquiere en grupo, como recurso de innovacion hacia la responsabilidad
social empresarial, porque si ho se comparte, el sentido sera fragmentado. Los principios casi

nunca son compatibles. Las ideas suelen ser diferentes sobre las cosas, y ademas, las ideas
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son baratas; los hechos que no se analizan tienden a modificar nuestras condiciones de vida

y de la organizacién y reducir sus posibilidades y campos de actuacion.

Lo que necesitamos para compartir son hechos, son analisis de hechos, analisis de lo real, y
sobre todo de las necesidades de los clientes y de los trabajadores. Porque ahi esta el
principal asunto. Y para ello, tenemos que apoyarnos de la mitad para debajo de la
organizacion. (Nomaka-Tackeuchi, 1995, p. 92).

No podemos llegar a la responsabilidad social empresarial sin que los grupos y los
sentimientos de cooperacion se hayan movilizado. Lo que no cabe duda es que estos no se
movilizan por medio de ideas, ni de proyectos mas o menos ilusionantes enseguida remiten
porque lo que se trata no es de eso, sino de un auténtico sentido cooperativo. Cooperar es
participar, y eso se ve cuando uno trabaja en grupo. El grupo sirve para generar un espacio
de participacion. Y la participacién se fragua en las instancias operativas, en las instancias
donde se hacen las cosas y donde se sabe de los detalles de las cosas, y por lo tanto, se
pueden intentar mejorarlas. Introducir sentido grupal en una organizacion es decisivo para que
pueda comprender el sentido estratégico que tiene un proyecto de responsabilidad social

empresarial. (Bion, 1961, p. 93).
1.3.4 Enfoque progresivo y principios de RSE.

Las empresas son y deben ser absolutamente libres para implicarse en practicas de
responsabilidad social empresarial pero si lo hacen, es importante que sean serias en sus
compromisos. De ahi que desde el CEOE se haya trabajado en identificar los elementos que
puedan servir de pauta de referencia a las empresas que pretendan implicarse en practicas
de RSE. Se destacan ocho principios que es relevante mencionar, planamente vigentes en el

desarrollo de la responsabilidad social empresarial a saber:

Voluntariedad: son contrarias al concepto y esencia a la responsabilidad social aquellas
iniciativas  publicas que imponen indirectamente determinadas actuaciones de

responsabilidad social.

Valor afiadido: exige la concepcion de la responsabilidad social como un instrumento que
ayude a la creacion de un valor afladido que repercuta en la mejora de la empresa a medio y

largo plazo.

Eficiencia: la responsabilidad social, busca en términos generales, la mejora continua y la

eficiencia, del proyecto empresarial.
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Integracion: las actuaciones en ambitos de responsabilidad social deberian tender a integrarse
progresivamente en las distintas politicas de la empresa.

Adaptabilidad/Flexibilidad: las iniciativas que se emprendan en el ambito de responsabilidad

social, no pueden en aras de su eficiencia, vincularse a un marco excesivamente rigido.

Universalidad: todas las empresas en su actividad diarias, pueden desarrollar actuaciones
vinculadas al ambito de responsabilidad social, con independencia de su tamafio o el sector
al que pertenecen.

Transparencia: las empresas son libres por optar o no por actuaciones en el ambito de
responsabilidad social. Sin embargo, es importante que las iniciativas que se emprendan en
este terreno, se realicen al menos, con una minima claridad o rigor, que evite una pérdida de
credibilidad.

Comunicacion: resulta importante que la empresa conozca e involucre progresivamente las
expectativas de sus grupos de interés mas relevantes atendiendo a las especificidades de su
negocio. La existencia de una comunicacion con los grupos de interés podra irse
progresivamente integrando en la gestidon de la responsabilidad social, lo que ayudara a la
obtencion de una mayor eficiencia en los resultados. (Comision RSE, CEOE Manuel de Melgar
y Oliver, 2013, p. 107).

1.3.5 RSE en el Ecuador.

El Ecuador, asi como el resto de paises latinoamericanos, se unié a la tendencia mundial de
las empresas de contar con programas que muestren a sus publicos la responsabilidad que
tienen con su entorno. En el pais los esfuerzos de las empresas se realizaban muy
esporadicamente y sin ningun tipo de coordinacion. Sin embargo, la creacion de
organizaciones como el Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social CERES,
institucion creada en el 2005 y que en la actualidad esta conformada por cerca de 40
organizaciones, empresas publicas y privadas, organizaciones de la sociedad civil y entidades
educativas. Estas organizaciones han incluido el tema del desarrollo sustentable y han

incorporado la RSE como parte de su modelo de gestion.

CERES, también esté a cargo de la Secretaria del Pacto Mundial para Ecuador. Esta iniciativa
de las Naciones Unidas agrupa a mas de 8.700 empresas en mas de 130 paises del mundo
y abarca diez principios universales en materia de Derechos Humanos, Estandares Laborales,

Medioambiente y Anticorrupcion. (CERES, s.f.)
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Como ésta han surgido otras iniciativas institucionales como el Instituto de Responsabilidad
Social Empresarial del Ecuador IRSE, una organizacion sin fines de lucro, parte de la
Fundacién Horizontes, que trabajan en la informacion, difusion y formacion de capacidades
con respecto a la temética de RSE. Esto ha permitido la adherencia de cada vez mas
instituciones privadas y publicas a las practicas de responsabilidad social, y se ha visibilizado

mas el trabajo de estas instituciones en este campo.

Otra institucion creada para perseguir fines similares es la Plataforma de Responsabilidad
Social, la cual fue creada en junio del 2008, y que se constituye como una coalicion de
organizaciones de la sociedad civil en el Ecuador, conformada para mejorar el ejercicio de la

RSE en los &mbitos publicos y privados a nivel nacional.

Para hacer mencioén a este apartado de manera especifica, hablaremos de una empresa que
considera a la Responsabilidad Social Empresarial como un elemento estratégico y generador
de valor institucional. Pondremos entonces atencién en las practicas realizadas en nuestro

pais por la empresa: Novartis Ecuador S.A.

Novartis, grupo suizo con sede en Basilea, esta presente en mas de 140 paises y cuenta con
una plantilla de mas de 100.000 personas. En Espafia, el nimero de colaboradores (promedio
enero 2007) es de 2.031. Cuenta con su sede social en Barcelona, y con tres centros de
produccion que la convierten en una de las compafias farmacéuticas con mayor presencia

industrial en nuestro pais:

Desde 1999, el manejo de la compaiiia de forma ética y socialmente responsable forma parte
de sus principales valores. A principios de 1999 Novartis decidié fijarse unos rigurosos y

estrictos niveles éticos para desarrollar sus actividades.

Con esta finalidad, en el ambito interno, el Grupo ha instaurado un conjunto de medidas y
directrices que implican a las principales Areas del Civismo Empresarial, cuya politica esta
basada en las obligaciones suscritas con la firma del Pacto Global de las Naciones Unidas, el

Cddigo de Conducta y sus Directrices que desarrollan las condiciones laborales justas.

“La proteccion del medio ambiente forma parte de la estrategia empresarial en todas las
divisiones y unidades de negocio. Buscar el equilibrio entre los intereses empresariales, las
cuestiones de seguridad y los asuntos medioambientales es un proceso complejo que

requiere muchas decisiones distintas cada dia. Nuestros socios son clave en este esfuerzo

En Ecuador esta empresa realiza varias actividades en pro de la comunidad ecuatoriana El

Dia de la Comunidad, es un evento de Responsabilidad Social, con el que Novartis celebra
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su Aniversario. Este 27 de abril, todos los asociados dedicaron su dia de trabajo para
compartir con personas que tienen una realidad distinta. En Novartis Ecuador tiene una

participacion del 92% de sus asociados.

Cada afio se planifica un evento simultaneo en 4 ciudades del pais (Quito, Guayaquil, Cuenca,
Portoviejo), los asociados Novartis realizan un aporte econémico voluntario, que junto al
presupuesto designado por Novartis se constituye como el presupuesto con el cual se realizas

las actividades a nivel nacional.

El Comité Ejecutivo tuvo un papel muy importante porque como lideres de area, motivaron a

sus equipos a participar con ideas innovadoras y disfrutar al maximo de esta actividad.

Este afio, ademas de lograr la integracion de todas las areas de la empresa, se tuvo la
colaboracion de los compafieros de Alcon, empresa que también realiz6é su aporte econémico.

Quienes participaron de las actividades en Quito y Guayaquil.

De acuerdo a Keith Saveal, director de Salud, Seguridad y Medio Ambiente de Novartis, en
Quito y Portoviejo se trabaja con la Fundacién Aldeas Infantiles SOS Ecuador, en Guayaquil
con Fundacién Hogar de Cristo y en Cuenca con la Fundacion Mensajeros de la Paz, cada

ciudad tenia un lider que dirigia las actividades planificadas en cada una.
1.3.5.1 La Responsabilidad Social Empresarial Estratégica.

La Responsabilidad Social Estratégica va mas alla de la buena ciudadania corporativa y de
mitigar los impactos dafiinos de la cadena de valor para implementar cierto numero de
pequefias iniciativas, cuyos beneficios sociales y comerciales sean grandes y distintivo. La
Responsabilidad Social Empresarial estratégica comprende ambas dimensiones de afuera
hacia adentro y de adentro hacia afuera que trabajan en conjunto. Es aqui donde se

encuentran verdaderamente las oportunidades para el valor compartido.

Porter (1980), considera a la estrategia de la compafiia como una forma de tener el mejor
posicionamiento en el mercado. Basandose en el famoso marco tedrico de la estructura de la
conducta/desempefio, el autor muestra que los andlisis del contexto competitivo (fuerzas de
mercado) y la cadena de valor de la firma facilitan la toma de decisién sobre el tipo especifico
de conducta a seguir (liderazgo en costos, diferenciacion en el enfoque, a la vez que generan

dos tipos de desempefios potenciales (diferenciacion y ventaja competitiva en costos).

Sabios autores proponen que el negocio y la sociedad deben trabajar juntos. Una sociedad

sana necesita el desarrollo de negocios rentables y bien estructurados. Un negocio sano
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requiere un buen contexto institucional donde las empresas puedan crecer y generar
bienestar. Asi, las compafiias habrian de innovar con el ofrecimiento de soluciones en forma
de productos y servicios para los problemas y las necesidades de la sociedad y al mismo
tiempo ser rentables. Se tiene que pensar en los negocios y la sociedad de una manera
integrada. (Porter y Kramer, 2002, p. 108).

Las RSE habran de estar directamente relacionada con la forma en la que la firma disefia y
desarrolla sus estrategias y realiza sus operaciones, también debe estar alineada con su
modelo de negocio y para lograr dicha integracion se necesita de una gestion global a través

de la gestidn estratégica.

La Responsabilidad Social Empresarial estratégica puede ayudar a evitar situaciones en las

gue las compafias terminan siendo responsables de todo y, al mismo tiempo, de nada.

Considerando el enfoque estratégico de la Responsabilidad Sociedad Empresarial pasamos
a conocer sobre una de sus herramientas que aporta a que las organizacion mantengan

practicas de RSE y la cual ser4 tomada como referente para de desarrollo de este trabajo.
1.3.6 1SO 26000:2010, Guia sobre responsabilidad social.

A escala mundial, las organizaciones y sus partes interesadas son cada vez mas conscientes
de la necesidad y los beneficios de un comportamiento socialmente responsable. El objetivo

de la Responsabilidad Social es contribuir al desarrollo sostenible.

ISO 26000 pretende ayudar a las organizaciones a contribuir al desarrollo sostenible. Tiene
como proposito fomentar que las organizaciones vayan mas alla del cumplimiento legal,
reconociendo que el cumplimiento de la ley es una obligacion fundamental para cualquier

organizacion y una parte esencial de su responsabilidad socia

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es una nueva forma de hacer empresa, que se
vincula al proceso de globalizacion de la econémica mundial, surge del convencimiento de la
necesidad de innovacion empresarial para la competitividad y sustentabilidad del negocio,
debe ir mas alla de lo puramente tecnoldgico para instalarse definitivamente en el ambito de
la gestion y de la relacion de la empresa con su entorno social y medio ambiental v,

particularmente, en el espacio de lo laboral. (Torres, 2014)

El desempefio de una organizacion en relacion con la sociedad en la que opera y con su
impacto sobre el medio ambiente se ha convertido en una parte critica al medir su desempefio

integral y su habilidad para continuar operando de manera eficaz en parte esto, es el reflejo
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del creciente reconocimiento de la necesidad de asegurar ecosistemas saludables, equidad
social y buena gobernanza. En el largo plazo, todas las actividades de las organizaciones
dependen de la salud de los ecosistemas mundiales.

Las organizaciones estan sometidas a un escrutinio cada vez mayor por parte de sus diversas

partes interesadas.

Tanto la precesion que se tenga acerca del desempefio de una organizacion en materia de
responsabilidad social, como su desempefio real, pueden influir en su ventaja competitiva,

reputacion entre otras.

ISO 26000 no es una norma de sistema de gestion. No es adecuada, ni pretende servir para

propésitos de certificacién, o uso regulatorio o contractual (ISO, s.f.)

La ISO 26000 es una guia internacional reguladora, de caracter voluntario que puede
implementarse en todo tipo de organizaciones. Entre sus principales aspectos se encuentran:
Alcance de la Responsabilidad Social empresarial, términos y definiciones de la RSE,
principios fundamentales, reconocimiento de la RSE y compromisos con los grupos de interés
a través de la politica corporativa, los derechos humanos, las practicas laborales, el ambiente,
las operaciones justas, los consumidores y el desarrollo de la comunidad. Ademas establece

las recomendaciones para implementar practicas de RSE.

La ISO 26000 busca servir de enlace entre los principios establecidos en materias de RSE y
las diversas iniciativas que presentan indicadores mas puntuales; de esta forma, igual que el
GRI, se posiciona como una guia para aquellas empresas que tienen interés en aportar sus
avances en materias de RSE y sustentabilidad. A diferencia de las demas normas ISO, la
26000 no se presenta como un modelo de gestién, por lo que no puede obtenerse una
certificacion externa. La 1ISO 26000 se queda a nivel de lineamientos y recomendaciones, es

decir, de caracter voluntario. (Accountability, s.f.)

Para una mayor comprension de este tema estara como anexo la traduccion oficial de la guia

ISO 26000 guia sobre Responsabilidad Social Empresarial.
1.3.7 Planificacion estratégica de comunicacion de RSE.

La Responsabilidad Social Empresarial es un tema que cada vez toma més fuerza dentro del
contexto econdmico, politico y social en el que se manejan las empresas de hoy en dia. Los
mercados a nivel mundial se encuentran en una constante evolucion en la forma de hacer

negocios y como las empresas se pueden comunicar con sus publicos. Las nuevas
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generaciones tienen nuevas formas de relacionarse con los productos y servicios de su
interés. Ante esto las empresas empiezan a cuestionarse cual es la mejor forma en qué
pueden acercarse a sus mercados objetivos y los actores interesados en el accionar de sus
negocios, asi como también cudl es la forma mas apropiada de relacionarse e interactuar con

la sociedad en general.

El mundo desde la época industrial ha afrontado cambios radicales y especialmente en los
ultimos afios se han asentado las crisis econémicas y financieras en los grandes bloques
comerciales y productivos como Europa o Latinoamérica. Esto ha generado entornos
cambiantes, en donde se obliga a las empresas a ser mas eficientes, pero a su vez les motiva
a retener sus clientes y entrar en nuevos mercados, donde la imagen que presentan las
empresas es cada vez mas importante. Gestionar una imagen y una reputacion apropiada es
una de las premisas principales que deben tomarse en cuenta dentro de la planificacion

estratégica de las empresas.

Por otro lado, las empresas deben poner seria atencion a la crisis climatica mundial, de la cual
todos somos responsables. Para comprender esta crisis ambiental que vivismo, se debe mirar
mas de cerca a los sistemas naturales en los cuales se sustenta la vida. Uno de ellos es el
efecto invernadero, el cual es un fendmeno natural que permite que el planeta capte la
radiacion del sol y genere un clima adecuado para la vida. La emision de gases de efecto
invernadero (GEI) provenientes de los procesos industriales de las empresas y la produccion
agropecuaria global han perturbado este sistema, alterando sus niveles en la atmdsfera, y por

ende causando cambios climaticos drasticos.

Cada persona y cada empresa deben tomar responsabilidad para enfrentar a esta crisis
climética, y reducir el impacto que provoca la utilizacion de recursos renovables y no
renovables. Un primer paso es conocer la huella que estan dejando las empresas en el mundo

con su accionar o su giro del negocio.

Desde el punto de vista ambiental, los conceptos de huella de carbono y huella ecolégica
deben ser conocidos por quienes estan al mando de las organizaciones, para saber en el
primero caso, cual es la cantidad de gases de efecto invernadero producidos para apoyar,
directamente o indirectamente, las actividades humanas, normalmente medida en toneladas

equivalentes a diéxido de carbono (CO,).! Por otro lado, la huella ecolégica representa la

1 Time for Change, 2007
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capacidad de la tierra para responder a la demanda humana y procesar sus desechos.? Estos
dos tipos de mediciones nos ayudan a entender mejor el impacto que las empresas generan
en el planeta y permiten mostrar qué actividades de una empresa son sostenibles y cuales
deben reajustarse para que lo sean.

En todo este contexto, se define que un relacionamiento responsable de las organizaciones
con sus grupos de interés, en los cuales se enmarcan los clientes, proveedores, empleados,
accionistas o duefios, la comunidad y el medio ambiente, es un eje fundamental de la
Responsabilidad Social Empresarial. Sin embargo, sin una comunicacién efectiva, los
esfuerzos realizados tendrian poco o ningun efecto dentro de los objetivos de la empresa. El

gréafico a continuacion, resume los grupos de interés con quienes interactlan las empresas.

Accionistas o

@ duefios @

Comunidad

L]

Empleados

$

Ll Proveedores

ambiente

~

7

Figura 3 Grupos de interés de las empresas

Fuente: Elaborado por el Autor

Esto demuestra que el alcance de la comunicacion de las empresas no se limita Gnicamente
al relacionamiento con clientes. Es necesario posicionar a la organizacion ante todos sus
publicos. Esta comunicacion puede realizarse de forma implicita, a través de la exposicion de
Sus acciones o sus practicas, o de forma explicita, es decir mediante su discurso o reflexion

consciente sobre la Responsabilidad Social Empresarial. (Orjuela, 2011, p.2)

2 Ewing et al, 2010
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Por esta razon, se debe comprender la importancia de ser congruentes entre la planificacion
estratégica de la comunicacion con el relacionamiento que genera la RSE con los grupos de
interés de la empresa. Vivimos en una época en donde lo que no se comunica aparentemente
no existe, es decir cualquier esfuerzo que se realice como parte de la responsabilidad de la
empresa con su entorno no serviria de nada si no es comunicado apropiadamente a los

publicos interesados de dicha empresa.

Las empresas deben crear una propia cultura respecto a su Responsabilidad Social
Empresarial, y sobre las estrategias que utilizaran para comunicar, lo cual debe ser reflejado
por todos quienes colaboran dentro de la empresa y por la forma como se relacionan con las
audiencias principales de la organizacion. La RSE no puede desligarse de la comunicacion,
debido a que es la clave para crear sinergias entre la empresa y sus stakeholders, o partes

interesadas. (Orjuela, 2011, p.2)

Los cambios en la forma en que las organizaciones y las personas se comunican en la
actualidad, tiene una influencia directa en las estrategias que se aplican para ejercer una
comunicacion eficiente. Los avances en la tecnologia han traido cambios que afectan
directamente al relacionamiento de las personas y las empresas con su entorno. Por ejemplo,
en la actualidad el internet y las redes sociales tienen un impacto creciente dentro de la vida
de las personas. A diario las nuevas generaciones revisan sus cuentas de redes sociales, en
donde las empresas deben crear espacios y publicaciones innovadoras que atraigan la

atencion de los usuarios para poder comunicar adecuadamente lo que necesitan.

De acuerdo al Global Web index, actualmente las personas en promedio pasan 1,77 horas al
dia navegando en las redes sociales. Este ha sido un indice creciente en los ultimos afios, en
donde por ejemplo, en el 2012 cada usuario utilizaba 1,61 horas al dia en redes sociales.
(GWI, 2015, p. 4) En promedio, los consumidores en la actualidad tienen cuentas en seis

diferentes redes sociales y usan activamente al menos a cuatro de ellas.

Como se presenta en la ilustracién, a continuacioén, la principal red social a nivel mundial en
cuanto a las cantidades de usuarios registrados, asi como la cantidad de usuarios activos es
Facebook, quien lidera el mercado ampliamente con un 80% y con un 48% respectivamente.
El total de usuarios registrados representa aproximadamente unos 1.700 millones de
personas. En cuanto a visitantes Youtube esta a la cabeza con un 81%. La tercera red social

mas importante en el mundo es Google+, y le siguen Twitter y LinkedIn.
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Usuarios por red social (Mundial)
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Figura 4 Usuarios a nivel mundial por red social

Fuente: Elaborado por el Autor

A nivel latinoamericano, en cuanto a usuarios activos, las redes sociales son lideradas
ampliamente por Facebook, y en segundo lugar se encuentra la red Twitter que a nivel mundial
es cuarta. Le siguen a estas las redes de Youtube, Google+, LinkedIn e Instagram. Desde el
2014, Youtube, Pinterest e Instagram han sido las redes que han tenido mayor crecimiento.
En cuanto al comportamiento de los usuarios, dar click en el botén “Me gusta” esta en el top
de las acciones realizadas. En cuanto al Twitter, la actividad mas popular es la lectura de
noticias. (Global Index Report, 2015, p. 7) En la ilustracion siguiente, se presenta la

distribucion de las redes sociales en Latinoamérica.

Usuarios activos en Latinoameérica

Facebook
Twitter
Youtube
Google+
LinkedIn
Instagram
Tumblr

Pinterest

0 10 20 30 40 50 60

Figura 5 Usuarios activos por red social en Latinoamérica
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Fuente: Elaborado por el Autor

Otro medio importante de interaccion de las personas actualmente, son las aplicaciones
moviles o apps, las cuales se visibilizan cominmente a través del teléfono celular o las tablets.
En esta categoria, la aplicacién de redes sociales a nivel global mas usada es el Facebook,
con un porcentaje de 45% de adultos utilizandola online, y a continuacién, le sigue Youtube,
con un 43%. La tendencia de revisar las redes sociales en los teléfonos inteligentes o

smartphones, es creciente a nivel mundial.

Todas estas tendencias a nivel mundial y regional deben ser tomadas en cuenta al momento
de realizar la planificacion estratégica de comunicaciébn de una empresa, ya que en la
actualidad constituyen los espacios donde los usuarios o consumidores tienen mayor
interaccion. Por esta razon, las personas encargadas de redes sociales, conocidos como
community managers, adquieren cada vez mas espacios dentro del marketing, relaciones
publicas, y otras formas de comunicacion interna y externa de las organizaciones. Las noticias
0 publicaciones que se suben a las redes sociales, tienen un potencial alto de “viralizarse”, es
decir que pueden reproducirse rapidamente a nivel regional o mundial, si son lo
suficientemente llamativas para los usuarios. Por esta razén, se debe tener mucho cuidado
con lo que se quiere comunicar, ya que podria tener también efectos negativos para las

organizaciones.

Las paginas web de cada organizacién constituyen también un medio tradicional mediante el
cual se debe comunicar explicitamente la visibn de las organizaciones en cuanto a su
responsabilidad social y ambiental, y se deben visibilizar las acciones puntuales que se llevan
a cabo para cumplir con sus politicas de RSE. La pagina web de las empresas por lo general
contiene mayor informacidn que la que se presenta en redes sociales, y es alli a donde acuden
normalmente, las partes interesadas cuando desean profundizar algin conocimiento sobre
una organizacion. Por esta razén, la informacion presentada en este medio debe ser muy clara
y concisa para comunicar apropiadamente lo que se establezca en la planificacion estratégica

de la empresa.
1.3.8 Determinacion de factores influyentes en la aplicacion de RSE.

La RSE se constituye como un modelo de gestibn empresarial que responde al compromiso
gue deben tener las organizaciones para contribuir con el desarrollo sostenible, equilibrando
el desempefio en las areas economica, social y ambiental. El Desarrollo Sostenible
Empresarial se fundamente en incorporar estrategias de innovacion que incluyan requisitos

en las areas mencionadas, y ademas permite generar un valor agregado al negocio.
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Se pueden diferenciar varios factores que influyen en la aplicacién de la Responsabilidad
Social Empresarial dentro de los cuales se destacan:

Factores Estratégicos o Empresariales:

Es fundamental integrar a la RSE dentro de la estrategia global de la empresa para obtener
mejores resultados y desarrollar una ventaja competitiva dentro del sector que opera la
empresa. Tener el apoyo de los directivos y la gerencia es vital para facilitar el emprendimiento
de procesos de RSE. Adicionalmente, una apropiada implementacion de la RSE también
implica la integracion a los niveles operativos de la organizacion. La direccidbn debera
enfocarse en conseguir pasar de la planificacién estratégica de la RSE a su implementacion,

en donde es necesario comunicar apropiadamente a todos los grupos de interés.

La RSE desde el punto de vista empresarial, analiza la rentabilidad financiera que puede
generar, ademas de la construccion de una imagen positiva frente a sus publicos de interés,
ante los cuales se busca disminuir posibles conflictos y externalidades especialmente que

puedan afectar al ambiente y la sociedad. (Casilla, 2013)

De acuerdo a un estudio realizado por la firma Deloitte en el 2015, a 110 empresas a nivel
nacional de los sectores de Comercio, Finanzas, Industria y Servicios, la gran mayoria de sus
gerentes (68%) tiene la percepcion que si una empresa invierte en acciones de RSE puede
asegurar mejores resultados financieros, un 24% considera que parcialmente y tan solo un
8% que no. (Deloitte, 2015, p. 170) Se afirma que la RSE es un modelo de negocios en donde
‘revisar una estrategia exitosa generara relaciones ganar-ganar con todos los grupos de
interés”. (Deloitte, 2015, p. 170)

Factores Sociales o Eticos:

La filosofia empresarial rige la aplicacion de la RSE en donde prima el buscar una
sostenibilidad en el largo plazo de las operaciones de la empresa frente a la sociedad. La RSE
pretende generar un bien comun, para lo cual la empresa toma una posicion y un compromiso
ante la comunidad. (Casilla, 2013) Los principios y los valores sobre los cuales se fundamenta
la responsabilidad social de las organizaciones, provienen de sus grupos directivos, y deben
ser aplicados por todos quienes colaboran dentro de las empresas. Esta vision de sociedad
como conjunto, va un paso mas alla de la rentabilidad y el lucro, y este bienestar comun es lo

gue debe guiar a todas las acciones y estrategias de la Responsabilidad Social Empresarial.

El estudio de Deloitte concluye que la mayoria de empresas aplican la RSE promovidas por

un deseo de sostenibilidad, representado por un 24%, seguido por la reputacion y el
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cumplimiento con un 12% respectivamente, un 11% esta motivado por el bienestar, un 10%
por la generacién de valor, un 9% por el crecimiento, un 6% por la mejora del ambiente, y un
4% por el desempefio. (Deloitte, 2015, p. 171)

Sostenibilidad
Reputacién
Cumplimiento

Otros

Bienestar

Generar valor
Crecimiento

Mejora del ambiente
Desempefio

Ninguno

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Figura 6 Motivaciéon de las empresas para implementar la RSE

Fuente: Elaborado por el Autor

Factores Legales:

Se relaciona con todas las leyes, normas y regulaciones que deben cumplir las organizaciones
de acuerdo al pais en donde operan. El estado a través de sus diferentes instituciones también
impone una cierta normatividad relacionada directamente con las politicas publicas del
gobierno de turno. La aplicacién de la RSE se ve influenciada directamente por este tipo de
factores, lo cual permite establecer el alcance de las estrategias y acciones de responsabilidad
social. Sin embargo, se ha evidenciado que aun hay grandes vacios en cuanto a la regulacion
de las préacticas de RSE que no han sido resueltas a nivel nacional, pero que pueden nutrirse
de los relacionamientos entre los sectores publico y privado. Las normativas difieren de pais
a pais, por lo cual lo que en un lugar constituyen practicas apropiadas en otro lugar podrian
estar prohibidas. Es importante que las organizaciones tomen como referencia convenios,
tratados y estandares para tenerlos de referencia, al momento de realizar la planificacion de

sus procesos de RSE.

Factores Politicos:
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Los factores del tipo politico pueden influir directamente en la vida de las empresas, y deben
ser tomadas en cuenta en los procesos de planificacion y toma de decisiones por parte de los
directivos. La politica no se refiere inicamente al relacionamiento con el gobierno de un pais,
ademas se refiere a las relaciones para resolver los problemas de convivencia colectiva, como
por ejemplo el relacionamiento con clientes internos y externos, o los proveedores de la

empresa.

El accionar de las empresas afecta de varias maneras a la sociedad en su conjunto, por los
cual esta responsabilidad social pasa a ser de interés publico, y ho necesariamente solo
privado porque las decisiones sobre el uso, consumo y deterioro del capital natural, social y
humano, afectan a toda la sociedad. (Casilla, 2013) La sociedad a través de sus
representantes y gobernantes ejerce la politica que regula la utilizacion de estos recursos, por
lo cual los directivos de las empresas deben tener en cuenta la estructura politica de un pais,
junto con sus sistemas regulatorios para adaptar sus estrategias, o cambiarlas en caso de ser

necesario.

Los factores politicos en la empresa también definen el relacionamiento con los publicos de
interés. Por ejemplo, para los empleados o clientes internos, cominmente las organizaciones
establecen manuales de politicas y procedimientos propios a los cuales deben responder sus
empleados, pero también la organizacion tiene la obligacion de cumplir con los pagos de
salarios y beneficios de acuerdo a sus politicas. Lo mismo aplica para otros grupos de interés
como los proveedores, para quienes cada empresa establece politicas claras. De la misma
forma, se deberan determinar las politicas que regiran la aplicacién de la responsabilidad

social la empresa y sus estrategias de comunicacion.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

ASPECTOS METODOLOGICOS
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1.4 Metodologia de investigacion.

Con el fin de establecer una guia para la aplicacién de la RSE en las empresas de servicios
de consultoria ambiental en el Distrito Metropolitano de Quito el presente trabajo se enfocara
en una primera etapa en identificar las razones por las cuales estas empresas no aplican la
RSE dentro de sus actividades siendo empresas que por su giro de negocio deben cuidar el
impacto y las consecuencias negativas al medio ambiente y a la comunidad. Se plantea un
proceso de investigacion a través del cual sea posible conocer si estas entidades aplican

conceptos y practicas de RSE a nivel interno o externo.

La metodologia de investigacion a utilizar es de tipo exploratoria, lo que permitiria generar una
vision global del tema, 0 una aproximacion acerca de la realidad de las empresas consultoras
ambientales en cuanto a sus politicas de responsabilidad social empresarial. Esta

metodologia, se utiliza porque esta tematica no ha sido muy explorada.

El tipo de estudio que se realizard en el presente trabajo es el estudio explicativo en donde se
buscara determinar el porqué del problema, estableciendo causas y efectos. Con el método
de analisis se identificara cada una de las partes que integran la realidad y situacion actual de

este tipo de empresas en cuanto a Responsabilidad Social Empresarial.

Se definié que las herramientas de investigacion que se utilizarian dentro del presente estudio
seran encuestas para directivos y colaboradores de las empresas consultoras ambientales, y
ademas una entrevista con una persona conocedora de los temas relacionados con la

Responsabilidad Social Empresarial.

Para la aplicacion de la encuesta se ha tomado como poblacién 61 empresas consultoras
ambientales del distrito metropolitano de quito registradas en el Ministerio del Ambiente del
Ecuador de las 95 del universo a nivel nacional, y como muestra se decidié estudiar a las 54
de estas empresas. Fue necesario, definir un tamafio muestral, el cual ese calculara

mediante la formula:

k2N pq
e2(N — 1) + k%pq

En donde:
N: es el tamafio de la poblacion o universo

k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel de confianza

indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacién sean ciertos: un 95,5 %
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de confianza es lo mismo que decir que nos podemos equivocar con una probabilidad del

4,5%. Los valores de k se obtienen de la tabla de la distribucién normal estandar N (0,1).

Se tomara los niveles de confianza de la siguiente tabla:

Tabla 2. Valores de constante

Fuente: Definicion del autor.

Velepela e 1,15 1,28 144 165 1,96 2,24 2,58

Tabla 3. Niveles de confianza

Fuente: Definicion del autor.

WS Relereegizaes 75% 80% 85% 90% 95% 97,5% 99%

(Por tanto si pretendemos obtener un nivel de confianza del 95% necesitamos poner en la
férmula k=1,96)

e: es el error muestral deseado, en tanto por uno. El error muestral es la diferencia que puede

haber entre el resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacién y el que

obtendriamos si preguntaramos al total de ella.

Con lo que, para tener un nivel de confianza de 95% con un error del 5% la muestra que

debemos tomar es de 53 empresas.

Como técnica para la recoleccion de informacién y tratamiento de ella, se realizara una

encuesta a cada una de las empresas de la muestra, enfocada en los siguientes aspectos:

Conocimiento de definiciones y alcance de RSE
Conocimiento de los publicos internos y externos

Nivel de comunicacion existente al interior de la empresa
Confiabilidad de sus clientes y grupos de interés
Conocimiento de normas ambientales en el Ecuador
Conocimiento de beneficios de aplicar RSE

Conocimiento de la gestibn medio ambiental de la empresa

Una vez que se cuente con los resultados de las encuestas realizadas se tabularan los datos

y se procedera a realizar un analisis de los resultados con profesiones en Responsabilidad
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Social Empresarial de nuestro pais a través de reuniones y entrevistas que serviran para
generar una guia, enfocada en atacar las causas por las que las empresas no aplican la RSE
y la manera idénea de llegar a los publicos internos y externos a través de una comunicacion

efectiva que favorezca la relacién de la empresa con sus publicos.

Para alcanzar los resultados esperados, los objetivos de la investigacion y satisfacer las
necesidades de informacién se ha trabajado en el disefio de un cuestionario aplicado en

encuestas por correos, encuestas telefonicas y entrevistas personales.
1.5 Definicién del objetivo.

La elaboracién de una guia de comunicacidon sobre Responsabilidad Social Empresarial que
permitird que las empresas de consultoria ambiental del Distrito Metropolitano de Quito
gestionen e implementen de manera adecuada RSE en el desarrollo de sus actividades y

mejoren los vinculos de comunicacion con sus grupos de interés.

e Objetivo general

Elaborar una guia que sirva para que las empresas de servicios de consultoria ambiental del
Distrito Metropolitano de Quito gestionen y mantengan buenas practicas de Responsabilidad

Social Empresarial y la comunicacion de ella para mejorar los vinculos con sus publicos.
e Objetivos especificos

e Conocer los factores por los cuales las empresas de servicios de consultoria ambiental

del Distrito Metropolitano de Quito no implementan RSE.
e Establecer un mecanismo de socializacion de conceptos de RSE.

e Establecer un modelo de politicas, estrategias y procesos para la implementacién de
RSE.

e Fomentar que la calidad del servicio brindado tenga como base el compromiso de
trabajar bajo una cultura de responsabilidad social conociendo los intereses y

expectativas de sus publicos.
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e Afianzar la relacion de las empresas con sus clientes mediante la prestacion de
servicios de calidad basados en la comunicacion y las préacticas de RSE garantizando

una buena imagen y reputacion de las empresas.
1.6 Disefio muestral.

Para la aplicacion de la encuesta se ha tomado como poblacion 61 empresas consultoras
ambientales del distrito metropolitano de quito registradas en el Ministerio del Ambiente del
Ecuador de las 95 del universo a nivel nacional, y como muestra se decidié estudiar a las 54
de estas empresas. Con el fin de obtener informacién confiable, contrastada y de fuentes
primarias, se planificd la aplicacién de dos tipos de encuestas sobre el tema. El primer
cuestionario estuvo dirigido hacia los directivos de las empresas mientras que el segundo,
debia ser respondido por los colaboradores o empleados de las areas de comunicacion,
quienes podian contribuir con datos especificos sobre las estrategias que se usan para
cumplir con el compromiso de RSE.

Para la diligencia de las encuestas, se tomé en cuenta una base de datos proporcionada por
el Ministerio de Ambiente del Ecuador (MAE), en la cual constan las compafias que han sido
calificadas como consultoras ambientales y que tienen como sede de trabajo a la ciudad de
Quito, provincia de Pichincha.

1.7 Disefio de encuesta.

Los dos tipos de encuestas estuvieron conformadas por 10 preguntas cada una, en algunos
casos con preguntas abiertas y respuestas de opcién mdltiple, y en otros, con preguntas

cerradas y con posibilidades de desarrollar y argumentar su réplica personal o institucional.

En el caso de los directivos, las interrogantes se enfocaron en resolver inquietudes sobre los
conocimientos de conceptos y alcances de la RSE que tenian estas personas frente al tema.
Asimismo, se les preguntdé sobre la incursion de politicas o el desarrollo de proyectos
empresariales en este &mbito y si estas actividades se realizaban con la participacion de

diferentes actores claves de la sociedad y la empresa.

Adicionalmente, se cuestiond sobre los medios y/o canales de comunicacién que se usan para
este efecto; cuéles consideraban que son los beneficios de aplicar RSE en las empresas que
trabajan en esta &rea y finalmente, se consultd sobre si es necesario 0 no contar con un
presupuesto para realizar las actividades mencionadas anteriormente y si la RSE se puede

aplicar a todo tipo de empresas.
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Para los comunicadores, colaboradores o empleados de las empresas, se realizaron algunas
de las mismas inquietudes, a las cuales se sumaron y complementaron otras interrogantes
para conocer en qué medida recibian informacién y participaban de las politicas o actividades
de RSE implementadas por sus empresas cuya area de trabajo se enfoca en el ambito

ambiental.

Tabla 4. Encuesta de RSE

Fuente: Definicion del autor

¢Conoce qué es la Responsabilidad Social Empresarial?

—_

Si 5
No 1

Considera Ud. que la Responsabilidad Social Empresarial deberia...:

Apoyar obras sociales de interés de la comunidad

Contribuir al desarrollo econdmico sostenible por medio de la colaboraciéon con sus empleados, sus

familias, la comunidad local y la sociedad en pleno, con el objetivo de mejorar la calidad de vida

Asumir una responsabilidad sobre los efectos que genera su actividad, desde las materias primas hasta el
consumo del producto final 9
¢Su empresa cuenta con politicas o proyectos de Responsabilidad Social Empresarial?

Si 1
No 5
¢ Qué tipo de politicas de Responsabilidad Social Empresarial desarrolla su organizacion?

Ambientales 4
Sociales 7

Grupos de interés participan en sus politicas o proyectos de Responsabilidad Social Empresarial

Clientes ]
Comunidad 6
Empleados 4

¢ Qué canales de comunicacién se cuenta dentro o fuera de la empresa?

Mailing
Redes sociales
Charlas y talleres

Grupos de trabajo

NN N 00

P&gina web
¢Coémo considera que es la relacién entre la empresa y sus grupos de interés?

Excelente

Muy buena

W o —- —

Buena
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¢En qué tipo de empresas considera que es aplicable la Responsabilidad Social Empresarial?

Privadas 1

1

Todas las empresas 5
¢Considera usted que para mantener prdcticas de Responsabilidad Social Empresarial se debe contar con un
capital y presupuesto?

p—

Si 5

No

J—

1.8 Ejecucion de la encuesta.

Previo a la recoleccion de la informacidn, se procedi6 a la elaboracion de los dos cuestionarios
y la actualizacion de la base de datos facilitada por el MAE, a través de llamadas telefénicas
y buscadores de internet.

Para el desarrollo del proceso de recoleccion de datos, la presente investigacion se apoyo en
una plataforma virtual conocida como “Survey Monkey”, especializada en organizar y
desplegar de manera efectiva la aplicacién de encuestas a publicos objetivos especificos, ya
sea de forma gratuita o pagada.

Una vez disefiados los cuestionarios en la plataforma antes mencionada, los formularios
pueden ser distribuidos al publico objetivo de manera facil y rapida a través de correos
electronicos. “Survey Monkey” permite acceder a las encuestas a través de links o enlaces,
los cuales direccionan a los encuestados a una pagina de internet para que puedan responder

a las preguntas de interés.

Para el buen desempefio de este trabajo investigativo, en el momento de montar la
informacién en los formularios, dentro de la plataforma se distinguio el un cuestionario del otro

para precautelar que el proceso de recolecciéon de informacién sea eficaz.

El proceso de ejecucion de las encuestas duré aproximadamente un mes. Durante este

tiempo, se realizaron varias actividades:

1. Los encuestadores tomaron contacto con las empresas en cuestion para realizar un

acercamiento y entregar informacion sobre la investigacion.

2. Los formularios electronicos fueron enviados a los correos electrénicos de los directivos y

encargados del area de comunicacion de las empresas consultoras ambientales.
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3. Se realizé seguimiento y control al proceso de recoleccién de datos para asegurar la entrega
de informacién y la participacion del pablico objetivo.

4. Se retomd contacto con las empresas consultoras para recordar su compromiso de

participacion en el proceso de recoleccion de datos de la presente investigacion.

La recoleccion de la informacion se realizé de manera estructurada, es decir, aplicando las

preguntas de los cuestionarios en el mismo orden, a los dos grupos identificados.

Es importante mencionar que, debido a la coyuntura politica y econémica que vive el pais,
algunas empresas consultoras ambientales no quisieron ser parte del presente proceso

investigativo. Algunas de las razones que se manifestaron al respecto fueron:

- Falta de confianza, evitar que se filtre informacién propia de la empresa.
- Evitar cualquier tipo de inconvenientes con organismos de control.

- Cuidar la imagen de la empresa
1.9 Tabulacién de resultados.

El presente trabajo investigativo se plante6 una muestra o universo de 61 empresas

consultoras ambientales, cuya area operativa se desenvuelva en la ciudad de Quito, DM.

En total, se ejecutaron 55 encuestas, 39 correspondientes al personal encargado o de
comunicacion de las empresas y 16 a nivel gerencial o directivo. En el proceso, la participacion
de personas con cargos directivos no fue muy accesible, debido a temas de agenda de trabajo

y falta de tiempo.

Las encuestas, en sus dos tipos, fueron realizadas de manera andnima, es decir no se exigié
a las personas que participaron del proceso, que se identifiquen directamente con sus
nombres y apellidos ni el de su empresa. Esto, con el fin de que las preguntas de los

formularios puedan ser contestadas con mayor libertad, y no existan sesgos, ni distorsiones.

A continuacion, se presentan los resultados tabulados del presente proceso de investigacion

y sus dos tipos de encuestas:

ENCUESTA A DIRECTIVOS

54



Pregunta 1: ;Conoce usted qué es la Responsabilidad Social Empresarial?

100.000% - 93.750%
90.000% -
80.000% -
70.000% -
60.000% -
50.000% -
40.000% -
30.000% -
20.000% -
10.000% -

.000%

Si

6.250%

No

Figura 7 Conocimiento sobre RSE de directivos

Fuente: Elaborado por el Autor

En primer lugar, se preguntd a los directivos de las empresas consultoras ambientales si

conocian qué es la Responsabilidad Social Empresarial, teniendo como resultado un 93,75%

de personas que si conocen su concepto, y tan solo un 6,25% desconoce del tema.

Pregunta 2: Considera Ud. que la Responsabilidad Social Empresarial deberia:

Otro

Asumir una responsabilidad sobre los efectos que
genera su actividad, desde las materias primas
hasta el consumo del producto final

Contribuir al desarrollo econémico sostenible por
medio de la colaboracion con sus empleados, sus
familias, la comunidad local y la sociedad en...

Apoyar obras sociales de interés de la comunidad

.000%

.000%

12.500%

31.250%

56.250%

T T T

T

T

T

1

10.000% 20.000% 30.000% 40.000% 50.000% 60.000%

Figura 8 Concepciones sobre la RSE de directivos

Fuente: Elaborado por el Autor
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Sobre los alcances que implican los conceptos més aceptados de RSE, el 56,25% concuerda
en que consiste en: Asumir una responsabilidad sobre los efectos que genera su actividad,
desde las materias primas hasta el consumo del producto final.

A este concepto, lo sigue con un 31,25%, el de: Contribuir al desarrollo econémico sostenible
por medio de la colaboracion con sus empleados, sus familias, la comunidad local y la
sociedad en pleno, con el objetivo de mejorar la calidad de vida.

Finalmente, reflejado en un 12,50%, un grupo mas pequefo estima que la RSE debe: Apoyar

obras sociales de interés de la comunidad.

Pregunta 3: ¢(Su empresa cuenta con politicas o proyectos de Responsabilidad Social

Empresarial?

80.000% -

68.750%

70.000% -

60.000% -

50.000% -

40.000% -

31.250%

30.000% -

20.000% -

10.000% -

.000% -
Si No

Figura 9 Existencia de politicas y proyectos de RSE segun directivos

Fuente: Elaborado por el Autor

Con un 68,75%, los directivos de las empresas consultoras afirman en su mayoria que si
cuentan con politicas o proyectos de Responsabilidad Social Empresarial. Por otro lado, un
31,25% comenta que no tienen ningun tipo de politicas o proyectos de este tipo.
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Pregunta 4: En el caso de que la respuesta a la pregunta 3 haya sido afirmativa, ¢Qué
tipo de politicas de Responsabilidad Social Empresarial desarrolla su organizacién?

Derechos Humanos | 0%

Filantropia | 0%

T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Figura 10 Tipos de politicas de RSE segun directivos

Fuente: Elaborado por el Autor

Las personas que respondieron que si tienen proyectos o politicas de Responsabilidad Social
Empresarial, en un 63,64% afirman que dichas politicas o proyectos son de tipo social, en
tanto que un 36,36% comentan que son de tipo ambiental.
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Pregunta 5: En el caso de que la respuesta a la pregunta 3 haya sido afirmativa,
seleccione qué grupos de interés participan en estas politicas o proyectos

Medio ambiente .000%

Proveedores .000%

clientes [ 9.091%

Accionistas o duefios .000%

T T T T T 1

.000% 10.000%  20.000%  30.000%  40.000% 50.000% 60.000%

Figura 11 Grupos de interés que participan en proyectos de RSE

Fuente: Elaborado por el Autor

Las empresas que si cuentan con politicas y proyectos de Responsabilidad Social Empresarial
comentan que en un 54,55% la comunidad es el grupo de interés que participa principalmente
de sus acciones de RSE.

Adicionalmente, se menciona que otros actores que participan en un 36,36% son los

empleados, y también en un 9,09% son los clientes.
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Pregunta 6: En el caso de que larespuesta a la pregunta 3 haya sido afirmativa, parala
aplicacion de sus politicas y/o proyectos de RSE, ¢con qué canales de comunicacion

se cuenta dentro o fuera de la empresa?

m Mailing

m Redes sociales

1 Charlas y talleres
Grupos de trabajo

W Pagina web

Figura 12 Canales de comunicacion para proyectos de RSE

Fuente: Elaborado por el Autor

Como parte de una estrategia de comunicacion, los canales mas importantes a través de los
cuales las empresas consultoras informan a los grupos de interés sobre sus politicas y

proyectos de Responsabilidad Social Empresarial son cinco:

En primer lugar figura con un 32% la comunicacién a través de las redes sociales. Lo sigue,
el sistema de mailing con un 28% y las notas en las paginas web de las empresas con un
24%. En un segundo plano y con apenas un 8%, se identifica el desarrollo de talleres, charlas
y grupos de trabajo como otros de los canales que las empresas consultoras ambientales
utilizan para comunicar las actividades de RSE que realizan.
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Pregunta 7: ¢COmo considera que es la relacion entre la empresa y sus grupos de

interés?

80.000% -
71.429%
70.000% -
60.000% -
50.000% -
40.000% -
30.000% -
21.429%
20.000% -

10.000% -  7-143%
.000% .000%
oo |

Excelente Muy buena Buena Regular Mala

Figura 13 Relacién entre las empresas y grupos de interés

Fuente: Elaborado por el Autor

Para los directivos de las empresas consultoras, la relacion que existe entre sus entidades y
los grupos de interés como son: la comunidad, los empleados, y los clientes en su gran

mayoria es considerada muy buena, teniendo un 71,43% de las respuestas.

60



Pregunta 8: ¢En qué tipo de empresas considera que es aplicable la Responsabilidad
Social Empresarial?

100.000% - 93.750%
90.000% -
80.000% -
70.000% -
60.000% -
50.000% -
40.000% -
30.000% -
20.000% -
10.000% - 6.250%

.000% .000% .000%
-000% ’ T - T ’ T ’ T 1

Publicas Privadas Grandes empresas  Pequefias 'y Todas las
medianas empresas
empresas

Figura 14 Tipos de empresas para aplicabilidad de RSE

Fuente: Elaborado por el Autor

La gran mayoria de directivos y de personas con cargos gerenciales concuerdan que la
Responsabilidad Social Empresarial es aplicable a cualquier tipo de empresa. Apenas un
6,25% opina que la RSE es aplicable sélo para las empresas privadas.
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Pregunta 9: ¢Considera usted que para mantener practicas de Responsabilidad Social
Empresarial se debe contar con un capital y presupuesto?

100.000% - 93.750%
90.000% -
80.000% -
70.000% -
60.000% |
50.000% -
40.000% -
30.000% -
20.000% -
10.000% -

.000% -

6.250%

| I

Si No

Figura 15 Presupuesto para RSE

Fuente: Elaborado por el Autor

Los directivos afirman casi en su totalidad que una empresa si debe contar con un capital
especifico y/o asignar un presupuesto para desarrollar y mantener practicas de
Responsabilidad Social Empresarial. Esta situacién puede ser un limitante que impide que
efectivamente en las empresas consultoras ambientales se implementen politicas y ejecuten

proyectos y actividades de RSE.
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Pregunta 10: ¢Cuales considera que son los beneficios de aplicar Responsabilidad
Social Empresarial en las empresas?

Asumir responsabilidades
Satisfaccion del cliente
Valor agregado de la empresa
Involucramiento de empleados y mejores relaciones...
Mejoramiento continuo
Crear conciencia sobre los impactos de las empresas
Publicidad
Beneficios sociales y relacién con la comunidad 28%
Imagen positiva

Mejores relaciones institucionales

0% 10% 20% 30%

Figura 16 Beneficios de la RSE de acuerdo a los directivos

Fuente: Elaborado por el Autor

De acuerdo a los cargos directivos, los beneficios de aplicar RSE dentro de las empresas
consultoras ambientales, en su mayoria hacen referencia a la relacién con la comunidad y los
beneficios sociales que se generan. Un 20% opina que la RSE mejora las relaciones
institucionales que tienen las empresas, y un 16% afirma que se genera una imagen positiva

de la empresa ante los diferentes grupos de interés.
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ENCUESTAS PARA COLABORADORES

Pregunta 1: ;Conoce usted qué es la Responsabilidad Social Empresarial?

100.000% - 94.872%
90.000% -
80.000% -
70.000% -
60.000% -
50.000% -
40.000% -
30.000% -
20.000% -
10.000% - 5.128%

.000% -

Si No

Figura 17 Conocimiento sobre RSE de colaboradores

Fuente: Elaborado por el Autor

A los colaboradores y empleados de las empresas también se les consulté sobre si conocen
qué es la RSE. Como resultado, un 94,87% contestd positivamente mientras un 5,13%

respondié que no.
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Pregunta 2: Considera Ud. que la Responsabilidad Social Empresarial deberia:

Otro | .000%

Asumir una responsabilidad sobre los efectos que
genera su actividad, desde las materias primas hasta _ 35.897%

el consumo del producto final

Contribuir al desarrollo econémico sostenible por

medio de la colaboracidn con sus empleados, sus
. . ) 6.410%
familias, la comunidad local y la sociedad en pleno,

con el objetivo de mejorar la calidad de vida

Apoyar obras sociales de interés de la comunidad . 7.692%

.000% 20.000% 40.000% 60.000%

Figura 18 Concepciones sobre RSE de colaboradores

Fuente: Elaborado por el Autor

Sobre los conceptos de RSE y sus alcances, el 56,41% de los colaboradores comparten en
gue consiste en: contribuir al desarrollo econémico sostenible por medio de la colaboracion
con sus empleados, sus familias, la comunidad local y la sociedad en pleno, con el objetivo

de mejorar la calidad de vida.

La segunda opcion: asumir una responsabilidad sobre los efectos que genera su actividad,
desde las materias primas hasta el consumo del producto final, reflejé un nivel de aceptacion
del 35,90%, mientras un pequefio porcentaje de 7,69% considera que la RSE debe: apoyar
obras sociales de interés de la comunidad.
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Pregunta 3: ¢Su empresa cuenta con politicas o proyectos de Responsabilidad Social

Empresarial?

56.000% -

53.846%

54.000% -

52.000% -

50.000% -

48.000% -

46.154%

46.000% -

44.000% -

42.000% -

Si No

Figura 19 Existencia de proyectos y politicas de RSE segun colaboradores

Fuente: Elaborado por el Autor

En contraste a lo mencionado por los directivos, un 53,85% los empleados de las empresas
consultoras sefialan que sus entidades no cuentan con politicas o proyectos de

Responsabilidad Social Empresarial.
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Pregunta 4: En el caso de que la respuesta a la pregunta 3 haya sido afirmativa ¢Qué
tipo de politicas de Responsabilidad Social Empresarial desarrolla su organizacién?

Derechos Humanos | .000%

Filantropia | .000%

Ambientales - 13.636%

T T T T 1

.000%  20.000% 40.000% 60.000% 80.000% 100.000%

Figura 20 Tipos de politicas de RSE segun colaboradores

Fuente: Elaborado por el Autor

De ese pequefio grupo de empresas que si cuentan con politicas o proyectos de
Responsabilidad Social Empresarial, sus colaboradores identifican que esas actividades se
desarrollan en ambitos sociales en un 86,36%, y ambientales en un 13,64%.
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Pregunta 5. En el caso de que la respuesta a la pregunta 3 haya sido afirmativa,
seleccione qué grupos de interés participan en estas politicas o proyectos

Medio ambiente 13.636%

I

Comunidad 22.727%

1

40.909%

Empleados

1

Proveedores | .000%

1

Clientes

18.182%

Accionistas o duefios 4.545%

1

T T T T T T T T 1

.000% 5.000% 10.000%15.000%20.000%25.000%30.000%35.000%40.000%45.000%

Figura 21 Grupos de interés de RSE segun colaboradores

Fuente: Elaborado por el Autor

En las empresas que si cuentan con politicas o proyectos de Responsabilidad Social
Empresarial, se registra que quienes participan de esas actividades son los empleados con
un 40,91%, seguido de la comunidad en un 22,73%, y con un 18,18% los clientes. Actividades
con un enfoque ambiental se realizan en un 13,64%, mientras los accionistas o duefios solo

participan en un 4,55%.

Pregunta 6: (COmo considera que es la relacién entre la empresa y sus grupos de

interés?

Los empleados o colaboradores de las empresas consultoras ambientales que si cuentan con
politicas o proyectos de RSE, consideran que la relacién de la entidad con los grupos de
interés es Muy buena en un 63,64%; Buena en un 30,30% y Excelente en un 6,06%.



70.000% - 63.636%

60.000% -
50.000% -
40.000% -
30.303%
30.000% -
20.000% -

10.000% -| 6.061%
.000% .000%
ooy I

Excelente  Muy buena Buena Regular Mala

Figura 22 Relacién empresay grupos de interés segun colaboradores

Fuente: Elaborado por el Autor

Pregunta 7: ¢Recibe algun tipo de informaciéon o capacitacién sobre Responsabilidad

Social Empresarial por parte su empresa?

60.000% -
51.852%
50.000% -
40.000% -
30.000% -
20.000% - 18.519% 18.519%
11.111%
10.000% -|
.000%
.000% T T T T 1
Siempre Casi siempre Regularmente Casi nunca Nunca

Figura 23 Capacitacién sobre RSE para colaboradores

Fuente: Elaborado por el Autor

En relacion a la periodicidad con la que reciben informacién o capacitacion sobre RSE por
parte de sus empresas, los empleados consideran en un 51,85% que casi hunca la tienen. Un
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18,52% asegura que la reciben regularmente, un 11,11% menciona que casi siempre obtiene

informacion mientras un 18,52% comenta que nunca obtiene estos recursos sobre el tema.

Pregunta 8: ¢Recibe usted algun tipo de informacidon o comunicacion sobre la gestion
social y medioambiental de su empresa?

40.000% - 37.838%
35.135%

35.000% -

30.000% -

25.000% -

20.000% -

15.000% - 13.514%

10.000% - 8.108%
5.405%

5.000% - .

.OOO% T T T T 1

Siempre Casisiempre Regularmente  Casi nunca Nunca

Figura 24 Comunicaciones sobre la gestion social y ambiental de las empresas para
colaboradores

Fuente: Elaborado por el Autor

Sobre si como empleados o colaboradores de empresas consultoras ambientales reciben
algun tipo de informacion o comunicacién sobre la gestién social y medioambiental que realiza
su empresa, estos mencionaron que Casi nunca se comparte en un 37,84%; Regularmente
en un 35,14%; Casi siempre 13,51%; Nunca 8,11% y Siempre 5,41%.

Pregunta 9: ¢Considera que la empresa cumple a satisfaccion con los requerimientos

de sus clientes, colaboradores y comunidad?
Los colaboradores consideran que sus empresas cumplen a satisfaccion con los

requerimientos de sus clientes, colaboradores y la comunidad de manera Regular en un 50%,
Casi siempre 36,84%, Siempre 10,53% y Nunca 2,63%.
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Figura 25 Cumplimiento de los requerimientos de clientes internos y comunidad

Fuente: Elaborado por el Autor

Pregunta 10: ¢Cudales considera que son los beneficios de aplicar Responsabilidad

Social Empresarial en las empresas?

Mejoramiento continuo
Sostenibilidad con el medio ambiente
Cumplir con estandares y certificaciones

Crear conciencia sobre los impactos de las empresas

Nuevos mercados y clientes 11.111%

Publicidad 6.667%
Visibilidad del accionar de la empresa 4.444%

Beneficios sociales 22.222%

Imagen positiva 22.222%

Mejores relaciones institucionales 15.556%

T T T T 1

.000% 5.000% 10.000% 15.000% 20.000% 25.000%

Figura 26 Beneficios de la RSE segun lo colaboradores

Fuente: Elaborado por el Autor
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Los beneficios de aplicar RSE en las empresas segun los empleados y colaboradores de
consultoras ambientales, en primer lugar, son de tipo social y de imagen positiva para las
entidades. El mejoramiento de las relaciones institucionales es otro de los indicadores, asi
como la apertura a nuevos mercados y clientes gracias a la aplicabilidad de este concepto.

Generar sostenibilidad con el medio ambiente, generar conciencia sobre los impactos que las
empresas provocan y lograr una buena publicidad para la entidad son otros de los beneficios

que se identifican al aplicar RSE.

Finalmente, visibilizar el accionar de las empresas consultoras junto a lograr un mejoramiento
continuo, cumpliendo estandares y certificaciones son otros de los aspectos que se reflejaron
por parte de los empleados y su idea de los beneficios que deja la aplicabilidad de RSE en

sus lugares de trabajo.
1.10 Interpretacion de resultados.

El proceso de investigacion realizado arrojo como resultados, que la mayoria de las empresas
consultoras ambientales que operan en el Distrito Metropolitano de Quito, cuentan con
conocimientos sobre los conceptos y alcances de Responsabilidad Social Empresarial, sin
embargo, no todas han logrado aplicarlos en su gestién dentro y fuera de la empresa.

De la informacion obtenida, muy pocas empresas han generado politicas y proyectos de RSE
internamente con sus empleados y colaboradores, mientras la gran mayoria ha indicado que
no existen en sus lugares de trabajo. De manera interesante, estos datos difirieron mucho de
la respuesta y vision por parte de los directivos, quienes comentaron que si cuentan con este
tipo de recursos en sus entidades. Esto puede significar que a pesar de que existan estas
politicas y proyectos dentro de la planificacién de las empresas, no se llegan a ejecutar
adecuadamente o las empresas no son eficaces en comunicar este tipo de informacion hacia

sus colaboradores.

En su mayoria, las actividades de RSE que mencionan los empleados se enfocan en aspectos
sociales, curiosamente una menor proporcion se refirieron a politicas o proyectos ambientales,
razon de ser de las consultoras ambientales. Posiblemente, esto pueda deberse a que las
empresas buscan generar una imagen positiva en otros campos que no sea Unicamente el

ambiental.
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Los grupos de interés que mas participan en las actividades de RSE propuestas por las
empresas son la comunidad y los empleados, sin embargo, los clientes y accionistas o duefios
de las entidades no participan aunque consideran que la aplicacién de este concepto genera
beneficios para la empresa.

También es importante mencionar que se considera que se debe implementar la RSE en todo
tipo de empresas y contar con un presupuesto para desarrollar este tipo de actividades. Esta
podria constituir una de las limitantes por las cuales no se ejecutan las politicas y proyectos
de RSE que se planifican dentro de las empresas. Este suele ser uno de los rubros que se

sacrifican cuando las empresas necesitan recursos para cubrir gastos de su giro del negocio.

Las encuestas fueron disefiadas para obtener los criterios y opiniones del personal que trabaja
en empresas consultoras ambientales de la ciudad de Quito, fue dirigida hacia niveles
gerenciales y colaboradores de dichas organizaciones. Como se ha definido antes el objetivo
fue obtener diferentes puntos de vista sobre la Responsabilidad Social Empresarial aplicada
desde este tipo de empresas y estas son las visiones que aportaron a la construccion de la

propuesta de este estudio.
1.11 Disefio de la entrevista.

El disefio de las entrevista se enfoc6 en obtener una vision préactica de personas conocedoras
de los temas relacionados con la Responsabilidad Social Empresarial. Las entrevistas
realizadas fueron semiestructuradas, en donde se contaba con un cuestionario base de
preguntas, pero también se podian realizar preguntas espontaneas. La entrevista fue
disefiada para abordar el tema desde los aspectos generales como el conocimiento sobre el
concepto de RSE, y la relacion que los entrevistados han tenido con procesos o proyectos de
RSE en las entidades donde han laborado.

Ademas, se prepararon preguntas mas especificas sobre la RSE como la vision institucional
sobre el tema de la empresa donde labora, y qué politicas o proyectos existen actualmente, y
cémo se aplican las mismas. Un aspecto importante que se queria conocer a través de las
entrevistas es cOmo se integra el concepto de RSE dentro de las actividades diarias de los

directivos y los colaboradores de las empresas.

Adicionalmente, se busco evaluar los impactos que han tenido las politicas y estrategias de
RSE con los publicos objetivo y cual es la relacion que mantienen con ellos. También se
pretendia conocer si las empresas cuentan con estrategias de comunicacion para la

promocion de las politicas o proyectos de RSE y los canales de comunicacion que utilizan.
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Finalmente, se hicieron unas preguntas mas profundas para obtener conceptos y
percepciones personales sobre lo que significa que una empresa sea social y ambientalmente
responsable, y la vision general de la Responsabilidad Social Empresarial en el pais.

1.12 Ejecucion de la entrevista.

De manera inicial y para conocer las opiniones desde el punto de vista académico, se realizo
la primera entrevista a la Decana de la Facultad de Ciencias Empresariales y Econémicas de
la Universidad Hemisferios, Ménica Torresano Melo. Ella manifestd que el concepto de RSE
ha evolucionado dandose a conocer su verdadero fin, por lo que existe una motivacién
importante de muchas empresas e instituciones por considerarla como elemento estratégico
de las organizaciones. Ella en sus funciones en la Universidad de los Hemisferios ha
colaborado en el desarrollo de proyectos de investigacion sobre Responsabilidad Social

empresarial.

Opina que las motivaciones éticas son la razon de ser de la Universidad de los Hemisferios y
es por esta razén que como institucion creen firmemente en que la Responsabilidad Social es
un elemento clave de la vida institucional y educativa. Su objetivo como universidad es incluir
en la malla curricular de todas las carreras a la RSE como asignatura. El trabajo de la
Universidad esté orientado a la mejora continua y por eso realizan investigaciones con los
estudiantes para orientas sus funciones a la ética y la Responsabilidad Social Empresarial.
En la actualidad, estan desarrollando un trabajo de investigacién con la comunidad cercana a
la institucion con la que buscan conocer cual es el impacto que la Universidad genera en la
comunidad. Afirma que todos los miembros de su institucion consideran que la
Responsabilidad Social debe estar alineada con la estrategia del negocio. Su trabajo esta
ligado a practicas internas de Responsabilidad Social en su cadena de valor.

Considera que los impactos de las politicas y/o proyectos de RSE de la empresa dentro de
los publicos objetivos han sido positivos sobre todo en la generacion de una cultura de RSE
en los estudiantes de la universidad como su publico interno asi como la comunidad, directivos

y otros.

Utilizan acciones estratégicas en el manejo de la comunicacién para la promocion de las
politicas y/o proyectos de RSE a través de un didlogo permanente con los grupos de interés.
Manejan canales de comunicacion mediante la web en redes sociales y estan implementando
una campafa radial. A nivel interno realizan charlas periédicas con los estudiantes de la

universidad.
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Tienen muchas expectativas a futuro sobre RSE dentro de la empresa y trabajan
constantemente para que la Universidad de los Hemisferios desarrolle estrategias de
Responsabilidad Social y se expandan mejorando la eficiencia y efectividad de su trabajo con
la sociedad.

En su opinidn, una empresa o institucién que cumple con las leyes y reglamentaciones para
la aplicacion de sus actividades es responsable socialmente. Son aquellas compafiias que
contribuyen de manera activa para mejorar el entorno ambiental y social de todos aquellos

gue se encuentren involucrados o afectados por su actividad.

En su criterio, la Responsabilidad Social en el Ecuador se encuentra en constante desarrollo.
Considera que las compafias se encuentran en una etapa de capacitacion, de conocimiento
y de aplicacion parcial. EI nUmero de empresas en Ecuador que aplican Responsabilidad
Social en el desarrollo de sus actividades es reducido. Sin embargo, un gran nimero esta
iniciando este accionar. Finalmente, felicit6 la iniciativa y considera realmente valido y un

aporte que se cuente con una guia basada en una investigacion universitaria.

La segunda entrevista fue realizada al sefior José Luis Travez Garcia Oficial de
Responsabilidad Social Empresarial de Diners Club del Ecuador considerada una de las
empresas con mejores practicas de Rse en el pais y a nivel de Latinoamérica. Buscando
conocer las opiniones de un profesional con méas de una década de experiencia en proyectos
y programas de Responsabilidad Social empresarial y ademas conocer el punto de vista de
una institucion financiera lider en nuestro pais. El manifesté conocer claramente el concepto
de RSE afirmando que es un modelo de gestién que tiene por objetivo establecer programas
o actividades de alianza con sus grupos de interés para generar un modelo de desarrollo
sostenible. Sobre la vision institucional de Diners Club en cuanto a Responsabilidad Social
Empresarial indica que todos los profesionales que alli laboran se encuentran alineados con
el concepto de RSE. José Luis Travez afirma “En Diners hemos tenido la posibilidad de ser
un eje transversal a todas las areas y procesos desde la generacion de nuestro producto,

gestiéon humana, proveedores indicadores de gestion y otros.”

Nos informa que trabajan bajo el modelo de gobierno corporativo y transparencia realizando
de manera anual el Reporte de sustentabilidad logrando algunos reconocimientos logrando

desde hace 7 afios el reconocimiento de empresa Socialmente Responsable.

Considera que Diners Club del Ecuador maneja enfoques claros de la Responsabilidad Social

Empresarial nos comenta, que uno de los enfoques a los que le quiere dar mas énfasis es al
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enfoque aportar a la comunidad y dice: esta institucion ha estado comprometida con aportar
a la comunidad teniendo la linea de accion cultural un aporte al mejoramiento de la educacion
en el Ecuador y de manera especial en el sector rural. Lo cual, hemos visto cristalizado en la
alianza Diners Club- Unicef que nacioé hace aproximadamente 15 afios buscando contribuir
al mejoramiento de la educacion rural garantizando los fondos y disefiando estrategias para
conseguir mejoras educativas aportando con acciones de proteccién de la nifiez en sectores
vulnerables. Desde hace casi 4 afios trabajamos en varias iniciativas siendo una de estas el
turismo inclusivo o rescate gastronémico del Ecuador asi como capacitaciones en educacion
financiera para nuestros grupos de interés. Somos participes de la planificacion de todo este
programa. Fortalecimiento del sistema educativo del sistema unidocente, soluciones para el
sistema educativo sobre todo en la parte rural. Para fortalecer alin mas las iniciativas se
mantienen alianzas con universidades para concientizar sobre educacion financiera a través
del Programa formador de formadores en donde los estudiantes capacitados puedan capacitar

a otros.

Con respecto a nuestros grupos de interés buscamos siempre mantener una relacién basada
en el dialogo que inicia con el papeo y priorizacién de grupos de interés de acuerdo a los
estudios que se realizan cada dos afios 0 dependiendo de la realidad en la que nos
encontremos como resultado de dicho estudio, nos basamos en la materialidad o los aspectos
materiales en los que debemos trabajar sean estos: calidad de vida laboral, cuidado al medio

ambiente u otros.

Manifiesta que utilizan los medios difusién y canales de comunicacién sobre RSE en funcién
de cada grupo o proyecto que se presente entre los que son mas utilizados menciona el focus

group, encuestas y campafnas con medios masivos como radio y televisién.

Considera existen buenas perspectivas sobre el futuro de la RSE en la institucion misma dice
ha sido demostrada a través de la buena acogida y aceptacion por parte de la direccién siendo
esto algo fundamental. Por otra parte, sostiene que Diners tiene proyectos sostenibles en el
tiempo dado a que trabajan en alianza con entes de la sociedad civil lo que les permite
mantenerse seguros en el tiempo y en futuro ademas de contar con un fondo econémico

permanente para este tipo de proyectos.

En su opinion la Responsabilidad Social Empresarial en el Ecuador se ha venido
desarrollando en los ultimos afios existiendo empresas que la consideran como un tema
sostenible y otras, como un tema de moda o reputacion empresarial pasajera acoplada a la
realidad del pais. Existen instituciones que siempre han apoyado este tipo de iniciativas y
trabajos como por lo que considera este es un proceso de madurez y entendimiento de que
el modelo debe ser permanente y constante.
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En su criterio, en los Ultimos tiempos solo se han tenido leyes y ordenanzas que cumplir y que
un guia que otorgue pautas para el comportamiento socialmente responsable de una empresa

siempre serd un aporte importante espera, que la RSE siga evolucionando en el pais.

La tercera entrevista fue realizada a Andrea Mendoza Ojeda Coordinadora general del Pacto
Global de las Naciones Unidas en Ecuador. En su criterio la Responsabilidad Social
Empresarial son todas las acciones que una empresa realiza mas alla de lo establecido por la

ley tomando en cuenta tres pilares fundamentales: econdmico, social y ambiental.

Sobre la vision institucional afirma que trabajan promoviendo la implantacién de los 10
principios establecidos en el Pacto Mundial ofreciendo las herramientas de gestion necesarias
para que las empresas implementen modelos de negocios sostenibles a nivel nacional e

internacional.

En su opinidn el trabajo del Pacto Global a través de sus proyectos impacta de manera positiva
a sus grupos de interés sumando mas organizaciones a ser parte de esta iniciativa,

posicionando a la red.

En su criterio el concepto de Rse se integra completamente a las actividades realizadas por
directivos y colaboradores de la instituciéon ya que, los diez principios del Pacto Global de las
Naciones Unidas son parte de su compromiso empresarial integrando siempre, los cambios
necesarios en todas sus actividades de trabajo y campo de accion. Ante la pregunta de cémo
se relaciona esta institucion con sus grupos de interés nos comenta: el compromiso del Pacto
Global va mas alld de un compromiso con sus dirigentes y empleados sino que también dan
la prioridad estratégica y operacional a las partes interesadas a través de mapeo y

priorizacion de grupos de interés.

En su opinién durante estos afios han realizado una labor ardua que siempre ha estado
acompafiada de una comunicacion efectiva, apoyan puUbicamente la iniciativa del Pacto
Mundial y sus principios a través de comunicados de prensa, discursos entre otros con el
objetivo de que las empresas puedan integrar sus 10 principios en la gestion, estrategia,
cultura y el dia a dia de la actividad empresarial. Ante la pregunta de cémo se relaciona su
visién de Rse en los proyectos que ejecuta la institucion nos dice, que en su opinién la relacién
con las partes interesadas debe tener o mantener los tres pilares: econémico, social y
medioambiental y afirma: si uno de los tres falta simplemente, no existe sostenibilidad en la

organizacion ni en los proyectos que ejecute.

En su criterio, la realizacion de una guia para la aplicacion de Rse en empresas de servicio
de consultoria ambiental en el Distrito Metropolitano de Quito seria de gran utilidad y apoyo

ya que, el desconocimiento causa o0 acarrea muchos inconvenientes, afirma que el
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conocimiento es una parte importante y fundamental para dar inicio o implementar Rse en
cualquier tipo de empresa. La guia podria ayudar o facultar las posibilidades de realizacion de

buenas practicas.

Se realiz6 una cuarta entrevista teniendo la posibilidad de conocer opiniones y criterios de
Juan Carlos Espinosa Chiriboga empresario, Gerente General de la empresa consultora

ambiental Green Oil S.A. con 16 afios de experiencia en temas y proyectos ambientales.

En su opinion la Responsabilidad Social Empresarial es compartir los recursos que genera
una compaiiia, con la sociedad y sus actores. Nos comenta que no se ha trabajado en temas
de Responsabilidad Social Empresarial dentro esta empresa. Sin embargo, considera que
mantienen muchas practicas que quizas, pudieran ser consideradas, practicas de una
empresa socialmente responsable. No se han establecido politicas para ello aunque, cuentan

con politicas y procesos para el desarrollo de sus actividades.

En su criterio Green Qil garantiza la calidad de los servicios que brindan a sus clientes
mediante el cumplimiento de normas Yy politicas de calidad asi como el compromiso de
asegurar la reduccion de riesgos en la ejecucion de sus actividades brindando las
condiciones 6ptimas de seguridad, garantizando la integridad fisica de sus trabajadores
ademas de proteger y evitar riesgos a sus grupos de interés, comunidad y medio ambiente
por lo que, considera en futuro cercano podrian dar paso a manejar practicas de
Responsabilidad Social Empresarial. Ante la pregunta sobre si ha estado relacionado de
alguna manera en proyectos o procesos de Rse nos comenta, que hace varios afios fue parte
del proyecto Programa de Generalizacién de las Practicas de Rse en Africa Occidental para
las empresas de la red Aga Khan e indica que lamentablemente, esa experiencia no ha podido
ser transmitida o replicada dentro de las actividades de Green Oil debido a que no se ha
trabajado en esta area. Unicamente, nos hemos enfocado en el cumplimiento de las normas
y reglamentos vigentes en el pais a través del ente de control (Ministerio de Ambiente del

Ecuador).

Su visién institucional sobre Rse estd proyectada a futuro con muy buenas expectativas de
desarrollo en el pais. Considera, continuamos aln en un proceso de actualizacion,

socializacién y ensefianza en materia de Rse.

En su opinion, la relacion de una guia para la aplicacion de Rse en empresas de servicios de
consultoria ambiental seria un gran aporte para las empresas de este y de otros sectores
considera, les proporcionaria un marco de referencia para dar inicio a préacticas de

Responsabilidad Social Empresarial.
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Para cerrar se realizo la quinta entrevista al ingeniero Rubén Moscoso Montafio Gerente
General de Costecam Cia. Ltda. Empresa consultora ambiental con mas de 17 afios de

experiencia en el sector.

En su opinién la Responsabilidad Social Empresarial es la obligacion que una empresa tiene
con sus grupos de interés, buscando siempre el bienestar de sus empleados, comunidad que
se encuentra inmersa directa o indirectamente en las actividades de una empresa y el impacto

en el medio ambiente.

En su criterio la relacion que mantiene la empresa Costecam con sus grupos de interés es
buena. Nos informa que actualmente, manejan un procedimiento de seguimiento y evaluacion
para sus clientes y proveedores asi como, una evaluacion de grado de satisfaccion de sus

colaboradores.

En su opinién la Rse es una gran oportunidad para que empresas consultoras ambientales
pudieran resarcir los dafios que pueden ocasionar las actividades que desarrollan este tipo de
empresas adicionalmente, es una manera de recuperar los valores éticos que se han ido

perdiendo a nivel empresarial y en la sociedad.

Considera que una empresa es social y ambientalmente responsable cuando establece
politicas en beneficio del ambiente, por ejemplo ahorro energético y consumo de agua.
Sostiene, que los conocimientos sobre Responsabilidad Social Empresarial que actualmente,
tienen directivos y colaboradores de la empresa es escaso por lo que afirma les falta trabajar

mucho en este sentido.

En su opinidn la relacion de una guia para la aplicacion de Rse en empresas de servicios de
consultoria ambiental aportar4 de manera significativa a que empresas como Costecam a las
gue aun les falta desarrollar este tipo de practicas empiecen a hacerlo con las pautas

necesarias para ello.

Tabla 5. Dimensién de practicas de RS en las compariias de Bogota

Fuente: Elaborado por el Autor
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PRACTICAS DE R.S. POR SECTOR PRODUCTIVO

PRACTICAS SECTOR AL QUE PERTENECE | PORCENTAJE

Politicas de responsabilidad social y

gobernabilidad Comercial 0,555
Servicios 0,033
Industrial 0,555
Servicios 0,021
Industrial 0,033
Comercial 0,021

Impacto sobre el medio ambiente Comercial 0,564
Servicios 0,04
Industrial 0,564
Servicios 0,269
Industrial 0,04
Comercial 0,269

Transparencia y Rendicién de Cuentas Comercial 0,454
Servicios 0,208
Industrial 0,454
Servicios 0,817
Industrial 0,208
Comercial 0,817
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CAPITULO lIl. DESARROLLO

PLANIFICACION ESTRATEGICA DE COMUNICACION DE RSE PARA EMPRESAS
CONSULTORAS AMBIENTALES.
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1.13 Analisis delasituacién actual de las empresas consultoras ambientales en cuanto
ala RSE.

La Responsabilidad Social Empresarial, tal como se hizo referencia dentro del marco te6rico
del presente documento, debe ir de la mano con la planificaciébn estratégica de las
organizaciones, y dentro del presente capitulo se hara una propuesta de como debe ser
planificada desde la comunicacion. Es vital que las empresas, en este caso las consultoras
ambientales, generen estrategias apropiadas para dar a conocer a sus publicos de interés qué
acciones se estan llevando a cabo desde las empresas para promover la responsabilidad

social y el desarrollo sostenible del entorno donde se manejan.

Como se menciond previamente, es importante conocer el contexto en el cual se manejan los
grupos de interés de cada empresa, y analizar cual es la mejor forma para llegar con
informacién a cada uno de estos grupos. A continuacién se presentara un breve analisis de la
situacion de las empresas consultoras ambientales, para luego proponer una guia de

comunicacion, adaptada a este tipo de empresas.

Las empresas consultoras ambientales, en el pais, tradicionalmente han tenido un mercado
importante de clientes, especialmente en los sectores industriales como la construccion y la
explotacion de recursos naturales, los cuales debido a las legislaciones ambientales, deben
obtener certificaciones y permisos para su operacion. Por esta razon, cada afio se ha tenido
un incremento en el nimero de instituciones que se registran en el Ministerio del Ambiente de
Ecuador. En la actualidad existen 95 empresas calificadas como consultoras ambientales por
el MAE, de las cuales la mayoria tiene presencia en Quito (54 empresas), y en segundo lugar
se encuentra la ciudad de Guayaquil con 27 empresas. Ademas, las ciudades de Cuenca,

Machala, Portoviejo y Loja cuentan con empresas de este tipo pero en menor proporcion.

Por lo general, estas empresas ofrecen servicios de consultoria y asesoria especializada en
temas de gestion ambiental. Esta labor es necesaria para empresas del sector publico como
del sector privado. El portafolio de servicios que ofertan este tipo de empresas es variado, de
acuerdo a un analisis realizado de algunas empresas ubicadas en la ciudad de Quito, que

fueron parte de esta investigacion, los servicios que se puede ofertar son:

e Estudios de impacto ambiental
e Auditorias ambientales
e Planes de manejo ambiental
e Planes de remediacién y de cierre
¢ Planes de relaciones comunitarias
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e Procedimientos para obtener licencias ambientales

e Estudios de linea base ambiental

e Monitoreo Ambiental de ruido, fuentes fijas de combustién y descargas liquidas
industriales

e Andlisis y medicién de luminosidad

e Analisis de calidad de aire

o Disefios de plantas de tratamiento para la disminucién de la contaminacion en
efluentes liquidos y gaseosos

e Planes de gestidén de desechos peligrosos y no peligrosos

e Andlisis de riesgo ambiental

e Planes de seguridad industrial

¢ Planes de contingencias

e Disefio de normativa ambiental

e Documentacion y asesoria para la implantacion de sistema de gestion sobre la base
de las normas ISO 9001-2000, 14000,17025 y OSHAS 18000

e Capacitaciones en produccion limpia, gestion ambiental, gestion de calidad,
seguridad industrial y salud ocupacional

e Planeacion estratégica

e Reingenieria de procesos

e Analisis Ambiental de Proyectos para financiamiento

e Auditorias Internas del Sistema de Gestion en base a las hormas 1SO 9001-2000,
14000,17025 y OSHAS 18000

e Planes y proyectos de produccién mas limpia

De acuerdo a la investigacion realizada con los directivos y las personas que colaboran dentro
de este tipo de empresas, en su mayoria no se cuenta con procesos de Responsabilidad
Social Empresarial bien estructurados y que se apliquen en conjunto con la gestion de las
empresas. Se ha evidenciado que en los casos que si han existido esfuerzos por llevar a cabo
estos procesos, no se han generado politicas claras que sean comunicadas a los publicos de
interés de las organizaciones. Por ejemplo, los colaboradores en su mayoria decian
desconocer cudl era la planificacion respecto a las politicas y proyectos de RSE de las
instituciones en las que laboran. Sin embargo, a nivel general tanto en directivos como en
empleados, si existe un concepto claro de lo que implica la Responsabilidad Social

Empresarial.

Del estudio realizado, se destaca también que el enfoque principal de los proyectos de RSE
implementados por las empresas han sido los aspectos sociales, quedando relegados los
proyectos de responsabilidad del tipo ambiental. Es posible que esto sea ocurrido porque
estas empresas buscan también generar una reputacion en otras tematicas que no sean solo

las ambientales.
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Por otro lado, se identificd que existe muy poca participacion de algunos de los stakeholders,
como es el caso de los accionistas o duefios de las empresas y de los clientes, por el contrario
quienes han tenido mayor participacion ha sido la comunidad en general y los empleados.

1.14 Elaboracién de la guia de comunicacion de RSE para empresas consultoras

ambientales.

Una vez analizados los factores que influyen dentro de las empresas para la puesta en
practica de la Responsabilidad Social Empresarial, es necesario establecer las estrategias y
las especificidades para su implementacion. La creacion de estas reglas de juego debe
concretarse desde la direccion de la empresa, y asegurar su correcta aplicaciéon. La presente
propuesta inicia definiendo un marco alrededor del cual el area gerencial se debe amparar al
momento de construir las estrategias, los programas y proyectos de responsabilidad social
empresarial. Posteriormente esta guia define los aspectos principales que se deben tomar en
cuenta para comunicar las estrategias de RSE a los diferentes publicos de interés de la

organizacion.

Una de las primeras directrices que sirven de guia para definir los campos en donde se
enfocara la estrategia de RSE son los principios universalmente aceptados por la iniciativa de
la Organizacion de las Naciones Unidas denominada Pacto Global. Estos principios se
engloban alrededor de cuatro areas tematicas: derechos humanos, estandares laborales,
medio ambiente y anti-corrupcién. El Pacto Global es una iniciativa voluntaria, a través de la
cual las organizaciones se comprometen a alinear sus estrategias y operaciones con diez

principios que son:
Derechos Humanos

Principio 1: Las organizaciones deben apoyar y respetar la proteccién de los derechos

humanos fundamentales reconocidos universalmente, dentro de su ambito de influencia.

Principio 2: Las organizaciones deben asegurarse de no ser complices en la vulneracion los

derechos humanos.
Estandares Laborales

Principio 3: Las organizaciones deben apoyar la libertad de Asociacion y el reconocimiento

efectivo del derecho a la negociacion colectiva.

Principio 4: Las organizaciones deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso
o realizado bajo coaccion.
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Principio 5: Las organizaciones deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

Principio 6: Las organizaciones deben apoyar la abolicién de las practicas de discriminacion

en el empleo y ocupacion.
Medio Ambiente

Principio 7: Las organizaciones deberdn mantener un enfoque preventivo que favorezca el

medio ambiente.

Principio 8: Las organizaciones deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor

responsabilidad ambiental.

Principio 9: Las organizaciones deben favorecer el desarrollo y la difusion de las tecnologias

respetuosas con el medio ambiente.
Anticorrupcion

Principio 10: Las organizaciones deben trabajar en contra de la corrupcién en todas sus

formas, incluidas la extorsién y el soborno.

El Pacto Global se constituye como una de las iniciativas de ciudadania corporativa mas
grande del mundo, al estar presente en alrededor de cien paises. En Ecuador, en el afio 2011
fue creada la Red del Pacto Global de Naciones Unidas en Ecuador. En el pais, esta iniciativa
cuenta actualmente con 57 empresas tanto del sector publico, como el privado, y por

organizaciones de la sociedad civil y la academia.

Adicionalmente, la Agenda de Desarrollo 2030 aprobada durante la Gltima Cumbre Mundial
de Desarrollo Sostenible, establecid un plan universal para los proximos quince afios, en
donde se establecen 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y 169 metas, los cuales
buscan solventar los retos mas importantes que enfrenta actualmente la humanidad. (The
Global Goals, 2015)

Estos objetivos globales para el desarrollo sostenible, deben ser tomados en cuenta también
como temas principales a los cuales deben contribuir las empresas mediante su

responsabilidad corporativa. Los objetivos son:

1. Erradicacion de la pobreza: Acabar con la pobreza en todas sus formas y en todas
partes
2. Lucha contra el hambre: Acabar con el hambre y la inanicion, lograr la seguridad

alimentaria, mejorar la nutriciébn y promover una agricultura sostenible
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10.
11.

12.
13.

14.

15.

16.

17.

Buena salud: Garantizar vidas saludables y promover el bienestar para todas las
edades

Educacion de calidad: Garantizar una educacion inclusiva para todos y promover
oportunidades de aprendizaje duraderas que sean de calidad y equitativas

lgualdad de género: Lograr la igualdad de género a través del fortalecimiento de
mujeres adultas y jovenes

Agua potable y saneamiento: Garantizar la disponibilidad y una gestién sostenible del
agua y de las condiciones de saneamiento

Energias renovables: Garantizar el acceso de todas las personas a fuentes de energia
asequibles, confiables, sostenibles y renovables

Empleo digno y crecimiento econdmico: Promover un crecimiento econdmico
sostenido, inclusivo y sostenible, un empleo pleno y productivo, y un trabajo digno para
todas las personas

Innovaciéon e infraestructuras: Construir infraestructuras resistentes, promover una
industrializacién inclusiva y sostenible y fomentar la innovacion

Reduccién de la desigualdad: Reducir la desigualdad entre y dentro de los paises
Ciudades y comunidades sostenibles: Crear ciudades sostenibles y poblados
humanos que sean inclusivos, seguros y resistentes

Consumo responsable: Garantizar un consumo y patrones de produccion sostenibles
Lucha contra el cambio climatico: Combatir con urgencia el cambio climético y sus
efectos

Flora y fauna acuaticas: Conservar y utilizar de forma sostenible los océanos, mares y
recursos marinos para un desarrollo sostenible

Flora y fauna terrestres: Proteger, restaurar y promover el uso sostenible de los
ecosistemas terrestres, gestionar los bosques de manera sostenible, combatir la
desertificacion, y detener y revertir la degradacion de la tierra y detener la pérdida de
la biodiversidad

Paz vy justicia: Promover sociedades pacificas e inclusivas para lograr un desarrollo
sostenible, proporcionar a todas las personas acceso a la justicia y desarrollar
instituciones eficaces, responsables e inclusivas en todos los niveles.

Alianzas para el logro de los objetivos: Fortalecer los medios para implementar y

revitalizar las asociaciones mundiales para un desarrollo sostenible

Todos estos objetivos dan cuenta de la conciencia que toman las naciones y las

organizaciones para trabajar en conjunto por tener una sociedad mejor, ante las diferentes

crisis y problemas que se enfrentan en diferentes ambitos. El rendimiento financiero deja de
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ser el unico fin de las organizaciones, y se toman en consideracion aspectos como la

conservacion del ambiente, el desarrollo social méas equitativo, entre otros.

Si bien es cierto el enfoque de la guia estard dado para empresas ambientales, la misma
podra ser aplicada por cualquier tipo de organizacién, ya que la Responsabilidad Social
Empresarial puede tomar enfoques diferentes, sin importar la linea de negocio en la cual se

encuentre una determinada empresa.

Es importante tomar en consideracion, que hasta el momento el impulso a procesos de RSE
ha provenido comUnmente por empresas 0 corporaciones grandes. Sin embargo, en los
ultimos afios ha crecido la implementacion de estas practicas dentro de pequefas y medianas
empresas. En el caso de las consultoras ambientales, la gran mayoria, si no son todas, se
incluirian dentro de esta clasificacion de PYMES. Esto nos permite también dimensionar el

alcance que como pequefia y mediana empresa puede tener su responsabilidad social.

Una primera etapa de la guia se enfoca en los procesos para la implantacion de la RSE que
van desde la definicion del alcance de la RSE dentro de la empresa, el desarrollo de una
estrategia. Posteriormente, se debe elaborar un plan para comunicar sus resultados, junto con

los medios por los cuales se realizara esta comunicacion.
1.14.1 Establecimiento del alcance y los objetivos.

Establecer el alcance del proyecto se refiere a la definicion del proyecto de RSE, y los
objetivos que deben cumplirse. Esto debe plasmarse en un documento o enunciado que
defina qué procesos debe abordar y documenta las caracteristicas y los limites del proyecto.
Ademas define todos los productos y servicios relacionados, asi como los métodos de
aceptacion y el control del alcance. (Project Management Institute, 2004, p. 102) Conocer el
alcance de la RSE dentro de la organizacion es fundamental, antes de establecer cualquier
tipo de estrategia de comunicacion, ya que se define claramente lo que se incluira y no se

incluira dentro de este tipo de proyectos.

1.14.2 Estrategia de comunicacion.
En los ultimos tiempos, la comunicaciéon se determina que tiene una importancia estratégica
en las organizaciones debido principalmente al entorno cambiante en los que se manejan, y
la capacidad para generar valor y recursos para la organizacion. (Sumarse, 2015, p. 7) La

generacion de una buena reputacion, es comparable con tener solidez financiera, por lo cual
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los esfuerzos que se pongan en determinar la estrategia de comunicacién seran

trascendentales para las empresas consultoras ambientales.

Comunicar adecuadamente los esfuerzos que realiza la organizacion en favor de sus publicos
interesados, tendrd repercusiones positivas en la imagen de la empresa. Es importante
especificar o que se va a comunicar, a quién llegara y a través de qué medios. Estas
definiciones contribuiran a tener una estrategia clara de comunicacién de la RSE para las

empresas consultoras ambientales.

Tener una buena estrategia de comunicacién permitird tener un rumbo cierto al cuél se
dirigirdn todos los esfuerzos, y guiara todos las acciones hacia un objetivo determinado.
(Sumarse, 2015, p. 14) Esta estrategia se deberd socializar primero a nivel interno en la
organizacion, para asegurar un empoderamiento de los clientes internos antes de ser
comunicada externamente. La construccion de la estrategia puede dividirse en varios

componentes que responden a las siguientes preguntas:

a) ¢Quiénes somos?

b) ¢Qué queremos conseguir?

c) ¢A quiénes nos dirigiremos?

d) ¢Qué mensaje queremos transmitir?

e) ¢Cual es el impacto deseado de informacion que trasmitimos?

f) ¢Cudles son las capacidades de la empresa para trasmitir informacion?
g) ¢Qué recursos necesitamos y con qué ya contamos?

h) ¢Cuales son los medios apropiados?

i) ¢Como vamos a ejecutar el plan?

i) ¢ Como se medira el impacto?
1.14.3 Definicion de publicos.

Una siguiente instancia es la definicion de los publicos a los cuales estaran dirigidas las
estrategias de RSE de las empresas consultoras ambientales, y adicionalmente se debe
determinar a quién de estos actores queremos llegar a través de la comunicacién. Se puede
dimensionar a los actores desde una vision interna, referida a la gestion de la organizacion, y

una externa que relaciona a la empresa con su entorno.

Los publicos o partes interesadas, conocidos como stakeholders, son actores que tienen
influencia en la gestion de las organizaciones. Es importante identificarlos claramente,
agrupados de acuerdo a sus intereses y priorizar con quienes se trabajara, o para quienes es

ma&s importante generar procesos de comunicacion. Un paso fundamental para planear la
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estrategia de comunicacion es conocer las expectativas de estos grupos de interés.
(Sumarse, 2015, p. 30) Agrupar o segmentar a estos publicos, nos permite generar estrategias
de comunicacién o mensajes adecuados a cada segmento, lo cual hara mas eficiente el

proceso de comunicacion.

Podemos diferenciar seis tipos de publicos interesados o stakeholders, los cuales se

presentan a continuacion:
e Clientes o consumidores

Actualmente, cada vez son mas los clientes 0 consumidores que toman en cuenta las
practicas de responsabilidad de las empresas y su interaccién con su entorno antes de decidir
si comprar 0 no los productos o servicios que ofertan. Por esta razon, la aplicacion de buenas
practicas y de estrategias apropiadas de RSE, acompafiadas de una adecuada comunicacién
dirigida a los clientes o consumidores, puede reflejarse en un incremento de los mismos, y por

ende mayores ventas e ingresos para las empresas.
e Proveedores

Los proveedores constituyen un actor muy importante para las operaciones de las empresas,
por lo cual unas politicas apropiadas de RSE pueden significar reducciones de costos, y/o
mejoramiento de la calidad y eficiencia. Los proveedores se convierten en verdaderos socios
comerciales, por lo cual es importante analizar toda la cadena de valor y contribuir a su

optimizacion mediante estrategias apropiadas de RSE.
e Comunidad

La comunidad hace referencia a la sociedad en donde la empresa tiene sus operaciones. Las
organizaciones ejercen una influencia directa en las comunidades al ser fuentes de empleo,
al poner a la disposicion productos y servicios, y también a través de sus aportes fiscales.
Desde las empresas se pueden ejecutar acciones de RSE al promover la educacién vy
capacitacion en las comunidades, lo cual puede asegurar a futuro también mano de obra
calificada para las mismas instituciones. Adicionalmente, las empresas pueden apoyar a

distintas actividades sociales, culturales y deportivas en sus localidades.
e Accionistas o duefios

Los accionistas constituyen el principal actor para la aprobacién de las estrategias de RSE de
una empresa. La comunicacion se debe encaminar a mantener informados a los duefios de

las acciones que se llevan a cabo en cuanto a la Responsabilidad Social de sus empresas, y
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especialmente se deben reportar los resultados que su aplicacion genera dentro de las

organizaciones.
e Empleados

El personal constituye uno de los recursos mas importantes de las empresas, si no el méas
importante, por lo cual es imprescindible generar politicas apropiadas de RSE para los que se
constituyen como los clientes internos de la empresa. En la actualidad, es una tarea dificil
captar empleados que cumplan con las exigencias de los diferentes puestos de trabajo y evitar
la rotacion de personal. La RSE se debe enfocar en generar un ambiente apropiado de trabajo,
con sistemas apropiados de comunicacion interna para que los empleados puedan estar
informados constantemente de los asuntos de su interés dentro de la empresa, pero también
gque puedan convertirse en espacios para que puedan expresar sus ideas y pensamientos.
Otro aspecto fundamental a tomarse en cuenta dentro de la RSE, es la salud y la seguridad

laboral.
e Medio Ambiente

Las politicas ambientales de las empresas deben ir encaminadas a reducir al minimo el
impacto que generan las actividades de las organizaciones en el medio ambiente, esto va de
la mano con el concepto de sostenibilidad. Esto especialmente, porque al tratarse de
empresas consultoras ambientales, se debe tener una mayor coherencia con las misiones que
por lo general tienen estas empresas, que implican encaminar a que el trabajo de otras

empresas se desarrolle bajo estandares ambientales apropiados.

El primer paso es calcular la huella actual que las empresas estan dejando en funcion de las
emisiones de gases de efecto invernadero. Al realizar estos célculos se pueden optimizar
procesos y el consumo de recursos para poder reducir esta huella. Adicionalmente, se puede
compensar dicha huella con acciones positivas para el ambiente, como la reforestacién o el
apoyo a la conservacién de bosques o fuentes hidricas. No solo se deben cumplir con las
regulaciones ambientales del pais, sino mas bien se debe buscar lograr el concepto de

carbono neutralidad.

1.14.4 Definicién de politicas de comunicacion.

Establecer las politicas que regirdn la comunicacion es mandatorio para alinear la estrategia

definida con las acciones que se ejecutan. El mensaje que se trasmite debe tener
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concordancia con la forma como quiere posicionarse la organizacion y con los objetivos del
negocio. Las politicas que establezca cada organizacion constituiran las reglas de juego que
deberan ser acatadas por todos quienes estan relacionados con el proceso comunicacional.
De esta forma se buscard garantizar que se cumplan con las estrategias y objetivos de la
comunicacion. Este conjunto de procedimientos deberdn ser promovidos y aceptados por la
direccién de las organizaciones, y trasmitidos a los clientes internos para asegurar mejores

resultados.

Se pueden definir algunos pasos para establecer las politicas de comunicacion. (Sumarse,
2015, p. 18)

Definir los objetivos estratégicos de comunicacion,
Establecer un mapa de actores, publicos o grupos de interés,
Desarrollar mensajes claves y voceros de la empresa,

Establecer una agenda de comunicacion,

o~ w0

Crear un equipo multidisciplinario y con poder de decision, bajo la coordinacién de un
comité de comunicaciones,
Ejecutar la politica, y

Monitorear su efectividad en funcién a los cambios en el entorno.

La designacion de responsabilidades y encargados de comandar los procesos de RSE y de
su comunicacion dependera del tamafio y la estructura organizacional. En empresas grandes
con mayor facilidad se podra contar con una Gerencia de Responsabilidad Empresarial o crear
un Comité para cumplir con ese fin. Sin embargo, en las organizaciones medianas y
pequefias, estas responsabilidades recaen cominmente en la Gerencia General, o por su

parte dentro de los encargados de las comunicaciones.

De acuerdo a un estudio realizado por Deloitte en Ecuador, los encargados de implementar
las estrategias de responsabilidad corporativa en su mayoria son los gerentes generales y los
gerentes de RSE con un 20% cada uno. Un mayor nimero de organizaciones respondieron
que otros son los encargados de estas labores. Se identificé también que existen Comités de
RSE, o gerentes de recursos humanos, de comunicaciones o financieros que se

responsabilizan de implementar los proyectos de RSE.
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Figura 27 Encargados de implementar las estrategias de responsabilidad corporativa

Fuente: Elaborado por el Autor

1.14.5 Elementos de la comunicacion.

Es importante comprender que la comunicacion es un eje transversal de la organizacion que
aporta a la alineacién de las estrategias con la cultura organizacional. De esta forma, la
comunicacion se convierte en el motor para motivar, informar, generar sentido de pertenencia
y lograr cambios en la cultura desde la RSE, promoviendo la inclusion de la ética, la
divulgacion de los modelos y apropiacion de practicas para llegar a ser socialmente
responsables. (Orjuela, 2011, p.150) Las organizaciones comprenden mejor que su objetivo
no se relacionan solamente con las ventas de sus servicios, sino que debe trasmitir confianza

hacia sus publicos, creando una identidad corporativa.

Esta creaciéon de una imagen e identidad se realiza desde dos niveles diferentes de la

comunicacion: interna y externa.
1. Comunicacion Interna

Esta comunicacién busca trasmitir como prioridad la cultura y los valores corporativos,
apoyando a la direcciéon a conseguir los objetivos estratégicos. (Sumarse, 2015, p. 18) La
comunicacion interna deberéa alcanzar a todos los niveles jerarquicos y a toda la estructura de
las organizaciones, con mensajes claros y utilizando canales apropiados. La retroalimentacion
durante el proceso de comunicacion es un paso fundamental para comprender que los

mensajes estan llegando a sus destinatarios.
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La ilustracion a continuacién, permite comprender los elementos generales que pueden ser
incluidos dentro de un Plan de Comunicacion Interna para las empresas consultoras
ambientales. Vale la pena destacar, que no necesariamente se debe comunicar lo mismo a
todos los colaboradores de una empresa, la utilizacion de un lenguaje y unos canales
determinados dependera de las areas donde se desempefien.

éQué canales se
deben usar?

éQué comunicar? éCual es el

* Se relaciona lenguaje a

directamente con los utilizar?
objetivos estratégicos

¢ Canales transversales:
boletines, redes
EGES

¢ Canales
interpersonales:
reuniones, seminarios,
covenciones, eventos.

e Depende de la relaciéon

a establecer con los
colaboradores

Figura 28 Plan de Comunicacion Interna

Fuente: Elaborado por el Autor

2. Comunicacion externa

La comunicacion externa constituye lo que dice la empresa sobre si misma. (Sumarse, 2015,
p. 18) Hay varias formas de realizar este tipo de comunicacion, tanto por medios tradicionales,
como medios alternativos. Sin importar el medio que se utilice, lo importante es conocer con
gué efectividad los mensajes llegan a sus destinatarios. Este tipo de comunicacion se hace
para los clientes, proveedores, medios de comunicacion y la sociedad en general.

Dentro de los tres ambitos de la comunicacion externa: marketing, publicidad y web
actualmente se cuentan con diferentes herramientas que se enlistan a continuacion.
(Sumarse, 2015, p. 18) La decision sera escoger cual de las herramientas sera la que mejor
se adapte a la estrategia planteada por la direccion o gerencia de las empresas consultoras

93



ambientales para comunicar las actividades de Responsabilidad Social Corporativa que se
ejecuten desde la planificacion estratégica. Es necesario informar todos los grupos de interés

el desempefio econémico, social y ambiental de la organizacion.

MARKETING

Mailing

e Publicidad en el lugar de venta

e Elementos para la fidelizacion.

e Descuentos o promocionales.

¢ Marketing de guerrilla o street marketing.
e Telemarketing.

e Fuerza de ventas.

e Merchandising.

¢ Catalogos.

PUBLICIDAD

Publicidad en dispositivos maviles.
e Publicidad en medios tradicionales.
e Publicidad exterior.

¢ Publicidad en los empaques.

e Publicidad en redes sociales.

Actualmente, como se menciona dentro del marco teérico las tendencias globales tienden a
gue las personas utilizan cada vez mas los medios electronicos como teléfonos celulares,
tablets y computadoras para recibir informacién e interactuar con el mundo. Esto ha obligado
a las empresas a volcar sus esfuerzos a generar estrategias de comunicacion dentro de las
redes sociales a través de la creacion de cuentas y fan pages, en el caso de Facebook, a las

cuales deben alimentar de informacién constantemente. Se recomienda en el caso de las
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empresas consultoras ambientales, darle importancia a la generacién de contenidos en las
redes sociales, y mantener activas estas herramientas de comunicacion, ya que pueden tener

grandes impactos y ser muy eficaces para alcanzar los objetivos de comunicacion.
1.14.6 Reporte 0 memoria de sostenibilidad.

Una forma en la que se puede comunicar de una manera clara y directa las acciones que se
llevan a cabo desde la organizaciébn en cuanto a su responsabilidad corporativa, es la
elaboracion de una reporte o0 memoria de sostenibilidad de manera periddica. Actualmente
existe una tendencia de utilizar los indicadores del Global Reporting Initiative (GRI) o Iniciativa
de Reporte Global, la cual creé un estandar mundial de lineamientos para la elaboracién de
memorias de sostenibilidad. En estos reportes las compafiias informan a sus grupos de interés

los detalles de su desempefio econémico, ambiental y social.

En el pais, de acuerdo al estudio realizado por Deloite, la mayoria de empresas (56%), no
cuenta con una Memoria o Reporte de Sostenibilidad, en tanto que un 44% si lo tiene. Este
documento se considera importante ya que se cumple con presentar la informacion del

desempenfio de las organizaciones en varios ambitos

Se recomienda que las empresas consultoras ambientales, empiecen a generar una cultura
organizacional de reportar sus actividades para sus grupos de interés. Cabe destacar que
este reporte también podria incluir los resultados las mediciones de las lineas base, huellas
de carbono o la huella hidrica propia de cada empresa, de forma que se pueda conocer el

impacto que la empresa esta dejando gracias a sus acciones.
1.14.7 Definicién de fuentes de financiamiento.

Las empresas, de acuerdo al estudio de Deloitte, en un 55% contestaron que no tiene un
porcentaje anual designado dentro del presupuesto para las actividades totales de RSE. Al
consultarles a las empresas si invertirian en una herramienta que les permita medir el impacto
financiero derivado de una buena gestion de RSE, una gran mayoria (65%) contesté que si.

Se considera gue es necesario que las organizaciones desarrollen su propia

La ilustracién siguiente muestra el porcentaje del presupuesto asignado por las empresas para
los proyectos de RSE. Se evidencia que la gran mayoria asigna menos de un 5% a este tipo
de proyectos. Apenas un 7% de las empresas designan mas del 20% de su presupuesto para

apoyar a las actividades de responsabilidad corporativa.
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Figura 1 Porcentaje del presupuesto asignado por las empresas para los proyectos de RSE

Fuente: Elaborado por el Autor

Es necesario decir que las inversiones realizadas para RSE, que realicen las empresas
consultoras ambientales pueden tener varios impactos positivos que dificiimente podran
cuantificarse. Sin embargo el proceso de desarrollo de una herramienta que mida el impacto
de las acciones de responsabilidad si puede ser viable y deberia ser adaptado por cada
organizacién. Mientras mas inversion exista en este tipo de proyectos, muy probablemente

las empresas podran contribuir con la sociedad y con el ambiente de mejor manera.
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CONCLUSIONES
La muestra analizada representa el 885% de la poblacion definida,
sobre la revision de esta muestra y en base a los resultados obtenidos se

concluye que:

En las empresas que prestan servicios de consultoria ambiental tanto a nivel directivo como
a nivel de colaboradores existe conocimiento de RSE, sin embargo este conocimiento es
empirico, no existe una transmision de conocimiento formal en temas de RSE, lo cual impacta
la aplicacion de acciones sobre Responsabilidad Social Empresarial. Esto se ve reflejado en
el entendimiento de la responsabilidad de la empresa sobre impacto social, en donde a nivel
de directivos se indica que apenas el 56% es consiente que se debe asumir el impacto de las
actividades de la empresa, pero solo el 35,90% a nivel de colaboradores tiene conciencia de

la responsabilidad de las actividades de la empresa.

Es claro que hace falta un esquema de comunicacion, socializacién y fortalecimiento para la
aplicacion de RSE, ya que en base a las encuestas las empresas cuentan con politicas de
RSE, sin embargo estas son conocidas solo por el 68% a nivel de directivos y el 53,85% a
nivel de colaboradores; lo cual también nos sugiere que a nivel de directivos es imprescindible

realizar procesos de capacitacion a nivel de Responsabilidad Social Empresarial.

La aplicacion de una guia para la implementacién de RSE que ataque los factores indicados

contribuird a una mayor probabilidad de aplicacion de RSE en las empresas.

La presente investigacion propone una guia de planificacion estratégica de comunicaciéon
sobre Responsabilidad Social Empresarial en empresas de servicios de consultoria ambiental
en el Distrito Metropolitano de Quito. En primer lugar, se hizo una aproximacion a los
conceptos de planificacion mencionando que nos ayuda a mirar mas alla y trazar un camino
para conseguir un objetivo. Adicionalmente, se definié que las estrategias son conjuntos de
decisiones que determinan la coherencia de las iniciativas y reacciones de la empresa frente
a su entorno. Ademas, se reviso el concepto de la comunicacién empresarial, la cual se debe
vincular directamente con la planificacion estratégica, ya que cumple una funcion tactica y
cada vez adquiere mayor importancia en el mundo empresarial. El concepto de
Responsabilidad Social Empresarial también fue analizado, concluyendo que constituye un
compromiso institucional de la empresa respecto de sus grupos de interés o stakeholders, y
ademas es una integracion voluntaria de las preocupaciones sociales y medioambientales en

sus operaciones comerciales y en sus relaciones con sus interlocutores.

Posteriormente el proceso de investigacion consistié en identificar las empresas de servicios

de consultoria ambiental presentes en el Distrito Metropolitano de Quito. Para esto se utilizd

97



la base de datos del Ministerio del Ambiente, y se obtuvo una muestra de todo este universo,
a las cuales se aplic6 una encuesta por medios electronicos. Se buscaba identificar qué
empresas aplicaban conceptos de RSE, y cuales no y las razones para no lo hacen. El proceso
de investigacion realizado arrojo como resultados, que la mayoria de las empresas
consultoras ambientales que operan en el Distrito Metropolitano de Quito, cuentan con
conocimientos sobre los conceptos y alcances de Responsabilidad Social Empresarial, sin

embargo, no todas han logrado aplicarlos en su gestién dentro y fuera de la empresa.

Se concluye que pocas empresas han generado politicas y proyectos de RSE internamente
con sus empleados y colaboradores. Se aplicaron encuestas tanto a directivos como a
colaboradores, y se evidencié que algunas respuestas difirieron. Esto puede significar que a
pesar de que existan estas politicas y proyectos dentro de la planificacion de las empresas,
no se llegan a ejecutar adecuadamente o las empresas no son eficaces en comunicar este
tipo de informaciéon hacia sus colaboradores. En su mayoria, las actividades de RSE se
enfocan en aspectos sociales, curiosamente una menor proporcion se refirieron a politicas o
proyectos ambientales, razén de ser de las consultoras ambientales. Posiblemente, esto
pueda deberse a que las empresas buscan generar una imagen positiva en otros campos que
no sea Unicamente el ambiental. La RSE es aplicable para todo tipo de empresas y la
necesidad de contar con un presupuesto para desarrollar este tipo de actividades puede
constituir una de las limitantes por las cuales no se ejecutan las politicas y proyectos de RSE
gue se planifican dentro de las empresas.

Finalmente, el documento presenta una propuesta de una guia de comunicacién de
Responsabilidad Social Empresarial para las empresas consultoras ambientales del DMQ.
Para esto en primer lugar, se realiza un andlisis breve de la situacién de estas empresas con
base en informacion secundaria y primaria recolectada en el proceso de investigacion.
Adicionalmente, se determinaron los factores influyentes en la aplicacion de la RSE en las
empresas, y posteriormente se incluy6 la guia propuesta. En este sentido se analizé primero
la necesidad de tener un horizonte claro, a través de la definicion del alcance y los objetivos
de la RSE. Adicionalmente, se precisé la importancia de establecer una estrategia de
comunicacion por parte de la empresa en donde es necesario definir, qué se quiere conseguir,
gué mensaje se quiere transmitir y cual es el impacto deseado de informacién que se trasmite,
dentro de otros cuestionamientos que deben hacerse los directivos a cargo de la RSE. Otro
aspecto importante, es la definicion de los puablicos a los cuales se quiere alcanzar a través

de la comunicacion de la RSE, y la definicion de las politicas de comunicacion.
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RECOMENDACIONES

A manera global en las empresas tanto a nivel directivo como de colaboradores se considera
que su relacion de la empresa con el cliente es muy buena, sin llegar esta a ser excelente,
por lo que se recomendaria la implementacion de procesos de mejora continua enfocados en
la calidad.

La realizacion de un reporte 0 una memoria de sostenibilidad de la organizacién pueden
constituirse como una buena préactica dentro de las estrategias de comunicacién de la RSE.
Esta es una forma eficiente de dar a conocer a los publicos de interés de las empresas, todas
las labores que se realizan para promover la sostenibilidad. Se puede investigar qué cantidad

de organizaciones realizan esas practicas y cuéles han sido sus resultados.

Un aspecto importante de interés para las organizaciones es el conocimiento sobre el impacto
real que generan las estrategias de Responsabilidad Social Empresarial dentro de los
resultados financieros de las empresas. Contar con una herramienta que permita medir el
retorno financiero de las inversiones sociales y ambientales que realizan. Este tipo de
mediciones atraerian mas a que las empresas inviertan en sus programas de Responsabilidad
Social Empresarial.

Otro campo importante que se debe tomar en cuenta es el ambiental y el reporte que deben
hacer sus organizaciones sobre el impacto que estan dejando con sus actividades. Por esta
razon, el calculo de linea base de contaminacion de las empresas, reflejado por estudios de
huellas de carbono o de huella hidrica, pueden constituir fuentes de informacién importantes
tanto para los organismos de control, como para la sociedad civil, para dar cuenta de las
emisiones que generan las empresas. Esto debe venir de la mano con procesos de carbono
neutralidad, es decir de como las empresas reducen su huella, 0 cémo compensan lo que
estan contaminando con diferentes estrategias como la conservacién de ecosistemas y

fuentes de agua.
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Anexo 1: Cuestionario de encuestas para directivos
1. ¢Conoce usted qué es la Responsabilidad Social Empresarial?
Si [ No [

2. Considera Ud. que la Responsabilidad Social Empresarial deberia:

[] Apoyar obras sociales de interés de la comunidad

[] Contribuir al desarrollo econémico sostenible por medio de la colaboracién con sus
empleados, sus familias, la comunidad local y la sociedad en pleno, con el objetivo de
mejorar la calidad de vida.

[] Asumir una responsabilidad sobre los efectos que genera su actividad, desde las
materias primas hasta el consumo del producto final.

3. Su empresa cuenta con politicas o proyectos de Responsabilidad Social Empresarial
Si [
No [] ¢Porqué?

4. En el caso de que la respuesta a la pregunta 3 haya sido afirmativa, ¢ Qué tipo de politicas
de Responsabilidad Social Empresarial desarrolla su organizacion?

[] Ambientales
[] Sociales

[] Filantropia
] DDHH

[] Otros. Sefiale

5. En el caso de que la respuesta a la pregunta 3 haya sido afirmativa, seleccione qué grupos
de interés participan en estas politicas o proyectos

[1 Accionistas o duefios

[ Clientes

[ 1 Proveedores

[ ] Empleados
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] Comunidad
] Medio Ambiente

6. En el caso de que la respuesta a la pregunta 3 haya sido afirmativa, para la aplicacion de
sus politicas y/o proyectos de RSE, ¢,con qué canales de comunicacion se cuenta dentro o

fuera de la empresa?

7. ¢, Como considera que es la relacion entre la empresa y sus grupos de interés?

[ ] Excelente [ ] Muy buena [ ] Buena [] Regular [] Mala

8. ¢En qué tipo de empresas considera que es aplicable la Responsabilidad Social
Empresarial?

[] Pablicas
[JPrivadas

[ 1 Grandes empresas
LIPYMES

[] Todas las empresas

9. Considera usted que para mantener practicas de Responsabilidad Social Empresarial se
debe contar con un capital y presupuesto

[]Si ] No

10. ¢Conoce usted, los beneficios de aplicar Responsabilidad Social Empresarial en las
empresas?

[]Si ] No

Explique
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Anexo 2: Cuestionario de encuestas para colaboradores
1. ¢ Conoce usted qué es la Responsabilidad Social Empresarial?
Si [ No [

2. Considera Ud. que la Responsabilidad Social Empresarial deberia:

[] Apoyar obras sociales de interés de la comunidad

[] Contribuir al desarrollo econémico sostenible por medio de la colaboracién con sus
empleados, sus familias, la comunidad local y la sociedad en pleno, con el objetivo de
mejorar la calidad de vida.

[] Asumir una responsabilidad sobre los efectos que genera su actividad, desde las
materias primas hasta el consumo del producto final.

3. Su empresa cuenta con politicas o proyectos de Responsabilidad Social Empresarial
Si [
No [] ¢Porqué?

4. En el caso de que la respuesta a la pregunta 3 haya sido afirmativa, ¢ Qué tipo de politicas
de Responsabilidad Social Empresarial desarrolla su organizacion?

[] Ambientales
[] Sociales

[] Filantropia
] DDHH

[] Otros. Sefiale

5. En el caso de que la respuesta a la pregunta 3 haya sido afirmativa, seleccione qué grupos
de interés participan en estas politicas o proyectos

[1 Accionistas o duefios

[ Clientes

[ 1 Proveedores

[ ] Empleados

(1 Comunidad

] Medio Ambiente

6. ¢, Como considera que es la relacidn entre la empresa y sus grupos de interés?
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[ ] Excelente [ ] Muy buena [ ] Buena [] Regular [] Mala

7. ¢Recibe algun tipo de informacién o comunicacion sobre Responsabilidad Social por parte
la empresa?

O Siempre [O Casisiempre OO0 Regularmente O Casi nunca O Nunca

8. ¢Recibe usted algun tipo de informacion o comunicacién sobre la gestion social y

medioambiental de su empresa?

O Siempre 0O Casisiempre O Regularmente O Casi nunca O
Nunca

9. ¢ Considera que la empresa cumple a satisfaccién con los requerimientos de sus clientes,

colaboradores y comunidad?

O Siempre O Casisiempre O Regularmente O Casi nunca O Nunca

10. ¢ Cuales considera que son los beneficios de aplicar Responsabilidad Social Empresarial

en las empresas?
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Anexo 3: Guia de preguntas de entrevistas

Preguntas generales

1.

2.

¢, Cuél es su nombre?

¢En qué empresa trabaja?

¢ Qué cargo desempefia en la institucion? ¢ Por cuanto tiempo?
¢ Conoce de qué se trata la Responsabilidad Social Empresarial?

¢Ha estado relacionado de alguna manera con procesos 0 proyectos de

Responsabilidad Social Empresarial en las entidades donde ha laborado?

Preguntas especificas

1.

2.

10.

¢, Cual es la vision institucional de la empresa sobre RSE?
¢Actualmente, existen politicas o proyectos de RSE en la empresa?
En caso de ser afirmativo, ¢ Cuéles son y cobmo se aplican?

¢,Cémo se integra el concepto de RSE dentro de las actividades diarias de los

directivos y los colaboradores de la empresa?

¢, Qué tipo de debates y argumentaciones se generan en la empresa sobre la forma de
poner en practica conceptos, politicas o proyectos de RSE? ¢En qué puntos se

encuentra mayor resistencia o desacuerdo?

¢ Como es la relacion que mantiene la empresa con los grupos de interés (accionistas,

empleados, comunidad, medio ambiente)?

¢ Cudles han sido los impactos de las politicas y/o proyectos de RSE de la empresa

dentro de los publicos objetivos?

¢La entidad cuenta con estrategias de comunicacion para la promocion de las politicas

y/o proyectos de RSE? ¢Qué canales de comunicacion utiliza?
¢, Cudles son las perspectivas a futuro sobre RSE dentro de la empresa?

¢, Conoce sobre los principios sobre RSE propuestos por el Pacto Global de las NNUU

para las organizaciones? De ser afirmativo ¢ Se aplican estos dentro de la empresa?

Preguntas més profundas

1.

2.

3.

¢ Qué significa para usted que una empresa sea social y ambientalmente responsable?
¢, Cual es su vision general sobre la RSE en el Ecuador?

¢ Como se relaciona su vision de la RSE con los proyectos que ejecuta su institucion?
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¢, Cudles son los publicos objetivo que considera deben ser més prioritarios para la

aplicacion de la RSE en una empresa?

¢ Considera que la realizacion de una guia para la aplicacion de la RSE en las
empresas de servicios de consultoria ambiental en el Distrito Metropolitano de Quito

sea un aporte importante para una empresa como la suya? ¢ Por qué?
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Anexo 4. Listado de empresas encuestadas

No. EMPRESA

1 IRIGOYENCORP

2 CAMSLOG LOGISTICA, CALIDAD, SEGURIDAD Y AMBIENTE

3 COSTECAM CIA LTDA.

4 GLOBALMINOIL S.A.

5 PANAMBIENTE CIA. LTDA

6 COMPANIA AMBIENTAL SOMBRA AZUL SOMAZUL S.A

7 ECUAINTEGRAL CONSULTING S.A.

8 A&D CONSULTORA CIA. LTDA

9 SERVICIOS INTEGRALES AMBIENTALES SIANCERO S.A.

10 KUUSA SOLUCIONES AMBIENTALES CIA. LTDA.

11 ALTERNATIVA VISIONAMBIENTAL CIA. LTDA

12 AUDITORIA AMBIENTAL LTDA

13 GREENLEAF AMBIENTAL COMPANY CIA. LTDA

14 SERVIGARLIN

15 VELRUB CONSULTORA MINERA & SUMINISTROS CIA. LTDA

16 CORPORACION TAURO CIA. LTDA.

17 ECOBIOTEC DEL ECUADOR CIA. LTDA.

18 ASFORUM CIA. LTDA.

19 GEOPLADES CIA. LTDA

20 CHARLIEG INGENIERIA Y REMEDIACION CIA. LTDA

21 CONSULTORA EN SALUD SEGURIDAD AMBIENTE Y CALIDAD
CONSULTSSAC CIA. LTDA

22 YAWE CIA. LTDA.

23 AMBIENCONSUL CIA. LTDA.

24 PSI PRODUCTOS Y SERVCIOS INDUSTRIALES C. LTDA.

25 ESISERVICE CIA. LTDA.

26 GESAMBCONSULT CONSULTORES CIA. LTDA

27 BIOAMPEG CIA. LTDA

28 TERRAMBIENTE CONSULTORES CIA. LDA

29 CINGE CIA . LTDA.

30 PROCAPCON CONSULTORES CIA. LTDA.

31 CALIDAD AMBIENTAL CYAMBIENTE CIA. LTDA

32 KAYMANTA CONSULTORES CIA. LTDA
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33 COPADE CIA. LTDA.

34 ASAMPRE CIA. LTDA.

35 ECOTONO CONSULTORES CIA

36 CAMINOSCA

37 ABRUS INGENIERIA 'Y MEDIO AMBIENTE CIA. LTDA.

38 ASEMINCA CIA. LTDA.

39 ACOSTA MORALES & ASOCIADOS SOLUCIONES EMPRESARIALES S.A

40 SERVIAGUITAS S.A.

41 EARTHGREEN S.A.

42 VERICONSULTING CIA. LTDA.

43 ENVIROTEC CIA. LTDA.

44 GREEN OIL S.A

45 ENTRIX INC.

46 RENSSNATURE & CONSULTING CIA. LTDA.

47 WHISTLER CONSULTORA

48 CONSULTPIEDRA CIA. LTDA.

49 ENERGY AND ENVIROMENTAL CONSULTING CIA. LTDA.

50 HIDROGEOCOL ECCUADOR CIA. LTDA.

51 ECUAMBIENTE CONSULTING GROUP

52 BIOPLANNING CIA. LTDA.

53 DEPARTAMENTO DE CIENCIAS DE LA TIERRA Y LA CONSTRUCCION

54 JM LABORATORIOS SOCIEDAD CIVIL COMERCIAL

Anexo 5. Norma ISO 26000 traduccién oficial
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Prélogo

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacién (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacion de las Normas Internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de 1ISO. Cada organismo miembro interesado en una
materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho
comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacién con ISO, también participan
en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las
materias de normalizacion electrotécnica.

Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 2 de las
Directivas ISO/IEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales. Los proyectos de Normas
Internacionales adoptados por los comités técnicos se envian a los organismos miembros para votacién. La
publicacién como norma internacional requiere la aprobaciéon por al menos el 75% de los organismos
miembros que emiten voto.

Se llama la atencion sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan estar
sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificacion de cualquiera o todos
los derechos de patente.

La Norma ISO 26000 ha sido preparada por el ISO/TMB Grupo de Trabajo sobre Responsabilidad Social.

Esta Norma Internacional se ha desarrollado utilizando un enfoque de multiples partes interesadas, con la
participacion de expertos de mas de 90 paises y 40 organizaciones internacionales o regionales
representativas, que estan involucradas en diversos aspectos de la responsabilidad social. Estos expertos
procedian de seis grupos distintos de partes interesadas: consumidores; gobierno; industria; trabajadores;
organizaciones no gubernamentales, ONG (NGO, por sus siglas en inglés) y servicios, apoyo, investigacion,
academia y otros. Adicionalmente, se tomaron disposiciones especificas para lograr un equilibrio en los
grupos de redaccion, entre paises en desarrollo y desarrollados, asi como un equilibrio de género. A pesar de
que se realizaron esfuerzos para asegurar una participacion equilibrada de todos los grupos de partes
interesadas, diversos factores, como la disponibilidad de recursos y la necesidad de manejar el idioma inglés,
restringieron el logro del equilibrio completo y equitativo de las partes interesadas.
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Prélogo de la versién en espanol

Esta Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Force (STTF)
del ISO/TMB /WG /SR (Grupo de Trabajo sobre Responsabilidad Social), en el que participan representantes
de los siguientes paises:

Argentina, Bolivia, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafia, México, Paraguay, Peru y Uruguay.
Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Force participan representantes de RED

INTERAMERICANA DE RSE (representada por el Centro Vincular), COPANT (Comisiéon Panamericana de
Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad).
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Introduccion

A escala mundial, las organizaciones, y sus partes interesadas, son cada vez mas conscientes de la
necesidad y los beneficios de un comportamiento socialmente responsable. El objetivo de la responsabilidad
social es contribuir al desarrollo sostenible.

El desempefio de una organizacion en relacion con la sociedad en la que opera y con su impacto sobre el
medio ambiente, se ha convertido en una parte critica al medir su desempefio integral y su habilidad para
continuar operando de manera eficaz. En parte, esto es reflejo del creciente reconocimiento de la necesidad
de asegurar ecosistemas saludables, equidad social y buena gobernanza de las organizaciones. En el largo
plazo, todas las actividades de las organizaciones dependen de la salud de los ecosistemas mundiales. Las
organizaciones estan sometidas a un escrutinio cada vez mayor por parte de sus diversas partes interesadas.
Tanto la percepcidén que se tenga acerca del desempefio de una organizacion en materia de responsabilidad
social, como su desempefio real pueden influir, entre otras cosas en:

— su ventaja competitiva;

— su reputacion;

— su capacidad para atraer y retener a trabajadores o miembros de la organizacion, clientes o usuarios;
— mantener la motivacion, compromiso y productividad de los empleados;

— la percepcion de los inversionistas, propietarios, donantes, patrocinadores y la comunidad financiera, y

— sus relaciones con empresas, gobiernos, medios de comunicacién, proveedores, organizaciones pares,
clientes y la comunidad donde opera.

Esta Norma Internacional proporciona orientacion sobre los principios que subyacen en la responsabilidad
social, el reconocimiento de la responsabilidad social y el involucramiento con las partes interesadas, las
materias fundamentales y los asuntos que constituyen la responsabilidad social (véase la tabla 2) y sobre las
maneras de integrar un comportamiento socialmente responsable en la organizacion (véase la figura 1). Esta
Norma Internacional hace énfasis en la importancia de los resultados y mejoras en el desempefio de la
responsabilidad social.

Esta Norma Internacional pretende ser de utilidad para todo tipo de organizaciones del sector privado, publico
y sin fines de lucro, con independencia de que sean grandes o pequefas y estén operando en paises
desarrollados o en paises en desarrollo. Aunque no todas las partes de esta Norma Internacional se utilizaran
de igual manera por todos los tipos de organizaciones, todas las materias fundamentales son pertinentes
para todas las organizaciones. Todas las materias fundamentales comprenden varios asuntos y es
responsabilidad individual de cada organizacion identificar qué asuntos resultan pertinentes e importantes
para ser abordados por la organizacion, a través de sus propias consideraciones y del dialogo con las partes
interesadas.

Las organizaciones gubernamentales, como cualquier otra organizacién, podrian tener interés en utilizar esta
Norma Internacional. Sin embargo, esta norma no pretende reemplazar, modificar o cambiar de ninguna
forma las obligaciones del Estado.

Se anima a las organizaciones a ser cada vez mas socialmente responsables a través de la utilizacion de
esta Norma Internacional.

Reconociendo que las organizaciones se encuentran en diferentes niveles al comprender e integrarla
responsabilidad social, el propédsito de esta Norma Internacional es que se utilice, tanto por aquellas que se
inician en el proceso de adopcion de la responsabilidad social, como por aquellas que cuentan con mayor
experiencia en su implementacién. Para los que se inician, puede ser Uutil leer y aplicar esta Norma
Internacional como una guia elemental en responsabilidad social, mientras que los usuarios mas
experimentados podrian querer utilizarla para mejorar las practicas existentes y para integrar aun mas la
responsabilidad social dentro de la organizacion. Aunque se pretende que esta Norma Internacional se lea y
se utilice de forma integral, los lectores que busquen algun tipo de informaciéon especifica sobre
responsabilidad social pueden encontrar util el esquema de la Tabla 1. El recuadro 1 proporciona un resumen
informativo para ayudar a los usuarios de esta Norma Internacional.
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Esta Norma Internacional proporciona orientacion a los usuarios; no es adecuada ni pretende servir para
propositos de certificacion. Cualquier oferta de certificacion de la Norma ISO 26000, o peticion para obtener
una certificacion conforme a la Norma ISO 26000, se consideraria una tergiversacién del propdsito e
intencién de esta Norma Internacional.

El hecho de que se haga referencia a iniciativas voluntarias o herramientas en el Anexo A de esta Norma
Internacional, no implica que ISO respalde u otorgue una posicion especial a esa iniciativa o herramienta.

Tabla 1 — Esquema de la ISO 26000

Titulo del capitulo Nume’ro del Descripcion de los contenidos del capitulo
capitulo

Objeto y campo de Capitulo 1 Define el objeto y campo de aplicacion de esta Norma Internacional e

aplicacion identifica ciertas limitaciones y exclusiones.

Términos y Capitulo 2 Identifica y proporciona el significado de los términos clave que son de

definiciones importancia fundamental para comprender la responsabilidad social y para el
uso de esta Norma Internacional.

Comprender la Capitulo 3 Describe los factores importantes y las condiciones que han influido en el

responsabilidad desarrollo de la responsabilidad social y que continuan afectando su

social naturaleza y practica. Ademas, describe el propio concepto de
responsabilidad social, lo que significa y como se aplica a las
organizaciones. El capitulo incluye orientacion para las pequefias y
medianas organizaciones sobre el uso de esta Norma Internacional.

Principios de la Capitulo 4 Introduce y explica los principios de la responsabilidad social.

responsabilidad

social

Reconocer la Capitulo 5 Aborda dos practicas de responsabilidad social: el reconocimiento por parte

responsabilidad de una organizacién de su responsabilidad social; y la identificacion y el

social e involucrarse involucramiento con sus partes interesadas. Proporciona orientacion sobre la

con las partes relacidon entre una organizacion, sus partes interesadas y la sociedad, sobre

interesadas el reconocimiento de las materias fundamentales y los asuntos de
responsabilidad social y sobre la esfera de influencia de una organizacion.

Orientacion sobre Capitulo 6 Explica las materias fundamentales relacionadas con la responsabilidad

materias social y sus asuntos asociados (véase la Tabla 2). Para cada materia

fundamentales de fundamental, se proporciona informacion sobre su alcance, su relacién con

responsabilidad la responsabilidad social, los principios y las consideraciones relacionados y

social las acciones y expectativas relacionadas.

Orientacion sobre la Capitulo 7 Proporciona orientacién sobre como poner en practica la responsabilidad

integracion de la social en una organizacion. Incluye orientaciones relacionadas con: la

responsabilidad comprension de la responsabilidad social de una organizacion, la integracion

social en toda la de la responsabilidad social en toda la organizacion, la comunicacion relativa

organizacion a la responsabilidad social, el incremento de la credibilidad de una
organizacion con respecto a la responsabilidad social, la revision del
progreso y la mejora del desempefio y la evaluacion de iniciativas voluntarias
en responsabilidad social.

Ejemplos de Anexo A Presenta un listado no-exhaustivo de iniciativas y herramientas voluntarias

iniciativas voluntarias relacionadas con la responsabilidad social, que abordan aspectos de una o

y herramientas para mas materias fundamentales o de la integracion de la responsabilidad social

la responsabilidad en toda la organizacion.

social

Abreviaturas Anexo B Contiene las abreviaturas utilizadas en esta Norma Internacional.

Bibliografia Incluye referencias a instrumentos internacionales reconocidos y Normas
ISO que se referencian en el cuerpo de esta Norma Internacional como
fuente de consulta.
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Tabla 2 — Materias fundamentales y asuntos de responsabilidad social

Materias fundamentales y asuntos Abordados en el
apartado
Materia fundamental: Gobernanza de la organizacion 6.2
Materia fundamental: Derechos humanos 6.3
Asunto 1: Debida diligencia 6.3.3
Asunto 2: Situaciones de riesgo para los derechos humanos 6.3.4
Asunto 3: Evitar la complicidad 6.3.5
Asunto 4: Resolucion de reclamaciones 6.3.6
Asunto 5: Discriminacion y grupos vulnerables 6.3.7
Asunto 6: Derechos civiles y politicos 6.3.8
Asunto 7: Derechos econdmicos, sociales y culturales 6.3.9
Asunto 8: Principios y derechos fundamentales en el trabajo 6.3.10
Materia fundamental: Practicas laborales 6.4
Asunto 1: Trabajo y relaciones laborales 6.4.3
Asunto 2: Condiciones de trabajo y proteccion social 6.4.4
Asunto 3: Dialogo social 6.4.5
Asunto 4: Salud y seguridad ocupacional 6.4.6
Asunto 5: Desarrollo humano y formacién en el lugar de trabajo 6.4.7
Materia fundamental: EI medio ambiente 6.5
Asunto 1: Prevencioén de la contaminacion 6.5.3
Asunto 2: Uso sostenible de los recursos 6.5.4
Asunto 3: Mitigacién y adaptacién al cambio climatico 6.5.5
Asunto 4: Proteccion del medio ambiente, la biodiversidad y restauracion de habitats | 6.5.6
naturales
Materia fundamental: Practicas justas de operacién 6.6
Asunto 1: Anti—corrupcion 6.6.3
Asunto 2: Participacion politica responsable 6.6.4
Asunto 3: Competencia justa 6.6.5
Asunto 4: Promover la responsabilidad social en la cadena de valor 6.6.6
Asunto 5: Respeto a los derechos de la propiedad 6.6.7
Materia fundamental: Asuntos de consumidores 6.7

Asunto 1: Practicas justas de marketing, informacion objetiva e imparcial y practicas | 6.7.3
justas de contratacion

Asunto 2: Proteccién de la salud y la seguridad de los consumidores 6.7.4

Asunto 3: Consumo sostenible 6.7.5

Asunto 4: Servicios de atencion al cliente, apoyo y resolucion de quejas y controversias | 6.7.6

Asunto 5: Proteccion y privacidad de los datos de los consumidores 6.7.7
Asunto 6: Acceso a servicios esenciales 6.7.8
Asunto 7: Educacion y toma de conciencia 6.7.9
Materia fundamental: Participacién activa y desarrollo de la comunidad 6.8
Asunto 1: Participacion activa de la comunidad 6.8.3
Asunto 2: Educacion y cultura 6.8.4
Asunto 3: Creacion de empleo y desarrollo de habilidades 6.8.5
Asunto 4: Desarrollo y acceso a la tecnologia 6.8.6
Asunto 5: Generacion de riqueza e ingresos 6.8.7
Asunto 6: Salud 6.8.8
Asunto 7: Inversion social 6.8.9
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Figura 1 — Vision esquematica de la Norma ISO 26000

Figura 1 proporciona una vision general de la Norma ISO 26000 y pretende ayudar a las organizaciones a

comprender como utilizar esta Norma. Los siguientes puntos proporcionan orientacion en el uso de esta Norma:

Tras tomar en consideracién las caracteristicas de la responsabilidad social y su relacion con el
desarrollo sostenible (véase el capitulo 3), se recomienda a la organizacion que revise los principios de
la responsabilidad social descritos en el capitulo 4. Al poner en practica la responsabilidad social, las
organizaciones deberian respetar y abordar dichos principios, conjuntamente con los principios
especificos de cada materia fundamental (véase el capitulo 6).

Antes de analizar las materias fundamentales y los asuntos de responsabilidad social, asi como cada
una de las acciones y expectativas relacionadas (véase el capitulo 6), la organizacion deberia tomar en
consideracion dos practicas fundamentales en el ambito de la responsabilidad social: el reconocimiento
de su responsabilidad social dentro de su esfera de influencia y la identificacién y el involucramiento con
sus partes interesadas (véase el capitulo 5).

Una vez se hayan comprendido los principios y se hayan identificado las materias fundamentales y los
asuntos pertinentes vy significativos de responsabilidad social, una organizacién deberia intentar integrar
la responsabilidad social en todas sus decisiones y actividades, empleando la orientacion proporcionada
en el capitulo 7. Esto implica practicas como: convertir la responsabilidad social en una parte esencial de
sus politicas, de su cultura organizacional y de sus estrategias y operaciones; generar competencias
internas en materia de responsabilidad social; desarrollar la comunicacién interna y externa relativa a la
responsabilidad social y revisar periédicamente estas acciones y practicas relacionadas con la
responsabilidad social.

Se puede obtener mas orientaciéon sobre las materias fundamentales y las practicas de integracion de la
responsabilidad social, a través de fuentes reconocidas (véase la Bibliografia) y de varias iniciativas y
herramientas voluntarias (algunos ejemplos globales de éstas figuran en el anexo A).

Al abordar y poner en practica la responsabilidad social, la meta primordial de una organizacion es maximizar
su contribucion al desarrollo sostenible.
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Recuadro 1 — Resumen informativo para ayudar a los usuarios de esta Norma Internacional

ISO define una norma como un documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido que proporciona, para un uso comun y repetitivo, reglas, directrices o caracteristicas para
actividades o sus resultados, dirigidas a lograr el grado de orden 6ptimo en un contexto determinado
(ISO/IEC Guide 2:2004 [39], definicidn 3.2).

Terminologia ISO (basada en las directivas ISO/IEC Directives Part 2, 2004, Anexo H).

Esta Norma Internacional no contiene requisitos y, por tanto, la palabra “debe”, que en lenguaje 1SO indica
un requisito, no se utiliza. Para las recomendaciones se utiliza la palabra “deberia”’. En algunos paises,
ciertas recomendaciones de la Norma ISO 26000 ya estan incorporadas en el marco legal y, por esta
razon, constituyen una obligacion legal.

La palabra “podria” se utiliza para indicar que algo esta permitido. La palabra “puede” se utiliza para indicar
que algo es posible, por ejemplo, que una organizacion o individuo es apto para hacer algo.

Una Norma Internacional que proporciona orientacidon no contiene requisitos, pero puede contener
recomendaciones.

En las directivas ISO/IEC Directives Part 2 una recomendacion se define como una “expresion en el
contenido de un documento que indica que entre varias posibilidades una es recomendada como
particularmente idénea, sin mencionar o excluir otras, o que es preferido un curso de accién determinado,
aunque no necesariamente se esté obligado a seguirlo, o que (en forma negativa) una posibilidad o un
curso de accion determinados son reprobados, pero no prohibidos”.

Los términos no definidos en el Capitulo 2 se emplean con el significado habitual de los mismos,
asumiéndose los significados que recoja el diccionario.

Propésito del Anexo Informativo (basado en las directivas ISO/IEC Directives Part 2, apartado 6.4.1)

El Anexo informativo A de esta Norma Internacional proporciona informacién adicional con el propésito de
ayudar en la comprension y el uso del documento; no forma parte de las orientaciones de la Norma
Internacional ni es referenciado en el propio texto de la misma. El Anexo A proporciona un listado no
exhaustivo de las iniciativas y herramientas voluntarias existentes relacionadas con la responsabilidad
social. Proporciona ejemplos de las mismas y llama la atencion sobre orientacién adicional que podria estar
disponible como ayuda a los usuarios para comparar sus practicas con las de otras organizaciones. El
hecho de que una iniciativa o herramienta figure en el Anexo A no implica que sea una iniciativa o
herramienta respaldada por ISO.

Bibliografia

La bibliografia, que forma parte de esta Norma Internacional, proporciona informacién para identificar y
ubicar los documentos referenciados en el texto. Cita los instrumentos internacionales considerados como
fuentes reconocidas en relacién con las recomendaciones de esta Norma Internacional. Estos instrumentos
podrian contener orientacion e informacion adicional y util; se alienta a los usuarios de la Norma ISO 26000
a consultarlos para una mejor comprension e implementacion de la responsabilidad social. Las referencias
se muestran en el texto mediante superindices entre corchetes.

NOTA Las referencias numéricas no estan asignadas en el orden de apariciéon de los documentos dentro del texto.
Los documentos ISO se listan en primer lugar; después, el resto de documentos se listan segun el orden alfabético del
nombre de la organizacién que los ha elaborado.

Recuadros de Texto

Los recuadros de texto proporcionan orientacién complementaria o ejemplos ilustrativos. El hecho de que el
texto esté en un recuadro no quiere decir que tenga menor importancia que el resto de los textos.
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Guia de responsabilidad social

1 Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma Internacional proporciona orientacion a todo tipo de organizaciones, independientemente de su
tamafio o localizacion, sobre:

a) conceptos, términos y definiciones relacionados con la responsabilidad social;
b) antecedentes, tendencias y caracteristicas de la responsabilidad social;

c) principios y practicas relacionadas con la responsabilidad social;

d) materias fundamentales y asuntos de responsabilidad social,

e) integracion, implementacién y promocion de un comportamiento socialmente responsable en toda la
organizacion y, a través de sus politicas y practicas relacionadas, dentro de su esfera de influencia;

f) identificacidn e involucramiento con las partes interesadas, y

g) comunicacion de compromisos, desempefio y otra informacion relacionados con la responsabilidad
social.

Esta Norma Internacional pretende ayudar a las organizaciones a contribuir al desarrollo sostenible. Tiene
como propésito fomentar que las organizaciones vayan mas alla del cumplimiento legal, reconociendo que el
cumplimiento de la ley es una obligaciéon fundamental para cualquier organizacion y una parte esencial de su
responsabilidad social. Se pretende promover un entendimiento comun en el campo de la responsabilidad
social y complementar otros instrumentos e iniciativas relacionados con la responsabilidad social, sin
reemplazarlos.

Al aplicar esta Norma Internacional, es aconsejable que la organizacién tome en consideracién la diversidad
social, ambiental, legal, cultural, politica y organizacional, asi como las diferencias en las condiciones
econdmicas, siempre que sean coherentes con la normativa internacional de comportamiento.

Esta Norma Internacional no es una norma de sistemas de gestion. No es adecuada, ni pretende servir para
propositos de certificacion, o uso regulatorio o contractual. Cualquier oferta de certificacion o peticion para
obtener una certificacién conforme a la Norma ISO 26000 se consideraria una tergiversacion del proposito e
intencion de esta Norma Internacional y una mala utilizacion de la misma. Dado que esta Norma Internacional
no contiene requisitos, ninguna certificacion constituiria una demostraciéon de conformidad respecto de esta
Norma Internacional.

Esta Norma Internacional tiene como propésito proporcionar orientacion a las organizaciones sobre
responsabilidad social y puede utilizarse como parte de las actividades de la politica publica. Sin embargo,
para los propdsitos del Acuerdo de Marrakech, que establece la Organizacién Mundial del Comercio (OMC),
no se pretende que sea interpretada como una “Norma Internacional”, “directriz’ o “recomendacion”, ni se
pretende que proporcione ninguna base para cualquier presuncion o conclusidon de que una medida es
coherente con las obligaciones de la OMC. Adicionalmente, no pretende sentar bases para acciones legales,
quejas, argumentaciones u otras demandas en ningun proceso internacional, local o de otro tipo, ni pretende
ser citada como evidencia de la evolucién del derecho internacional consuetudinario.

Esta Norma Internacional no pretende impedir el desarrollo de normas nacionales que sean mas especificas,

mas exigentes o de otro tipo.
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2 Términos y definiciones
Para el propésito de este documento, se aplican los siguientes términos y definiciones.

21

rendicién de cuentas

condicién de responder por decisiones y actividades ante los érganos de gobierno de la organizacion,
autoridades competentes y, mas ampliamente, ante sus partes interesadas

2.2

consumidor

miembro individual del publico general que compra o utiliza propiedad, productos o servicios para propositos
privados

23

cliente

organizaciéon o miembro individual del publico general que compra propiedad, productos o servicios para
propésitos comerciales, privados o publicos

24

debida diligencia

proceso exhaustivo y proactivo para identificar los impactos negativos reales y potenciales de caracter social,
ambiental y econdmico de las decisiones y actividades de una organizacion a lo largo del ciclo de vida
completo de un proyecto o de una actividad de la organizacién, con el objetivo de evitar y mitigar dichos
impactos negativos

25

empleado

individuo que mantiene una relacion reconocida como “relaciéon de empleo” en la legislacién o practica
nacionales

NOTA Empleado es un término mas restringido que “trabajador” (2.27)

2.6

medio ambiente

entorno natural en el cual una organizacién opera, incluyendo el aire, el agua, el suelo, los recursos
naturales, la flora, la fauna, los seres humanos, el espacio exterior y sus interrelaciones

NOTA Entorno, en este contexto, se extiende desde el interior de una organizacion hasta el sistema global

2.7

comportamiento ético

comportamiento acorde con los principios de correcta o buena conducta aceptados en el contexto de una
situacién determinada y que es coherente con la normativa internacional de comportamiento (2.11)

2.8
igualdad de género
trato equitativo para mujeres y hombres

NOTA Esto incluye el mismo trato o, en algunos casos, un trato que, siendo diferente, puede ser considerado
equivalente en términos de derechos, beneficios, obligaciones y oportunidades.

29

impacto de una organizacion

impacto

cambio positivo o negativo que se genera en la sociedad, la economia o el medio ambiente (2.6), producido,
en su totalidad o parcialmente, como consecuencia de las decisiones y actividades pasadas y presentes de
una organizacion
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210

iniciativa de responsabilidad social

iniciativa

programa o actividad dedicados expresamente a cumplir un objetivo particular relacionado con la
responsabilidad social (2.18)

NOTA Cualquier tipo de organizacién puede desarrollar, patrocinar o administrar estas iniciativas de responsabilidad
social

2.1

normativa internacional de comportamiento

expectativas de comportamiento organizacional socialmente responsable derivadas del derecho internacional
consuetudinario, principios de derecho internacional generalmente aceptados o acuerdos
intergubernamentales, reconocidos de manera universal o casi universal

NOTA 1 Los acuerdos intergubernamentales incluyen tratados y convenciones.

NOTA 2 Si bien el derecho internacional consuetudinario, los principios de derecho internacional generalmente
aceptados y los acuerdos intergubernamentales estan dirigidos principalmente a los Estados, expresan metas y principios
a los que pueden aspirar todas las organizaciones.

NOTA 3 La normativa internacional de comportamiento evoluciona a lo largo del tiempo.

212

organizacion

entidad o grupo de personas e instalaciones con responsabilidades, autoridades y relaciones establecidas y
objetivos identificables

NOTA 1 Para los propésitos de esta Norma Internacional, el término “organizacién” no incluye las acciones de los
gobiernos propias de su papel soberano para la elaboracion y el cumplimiento de la ley, la practica de la autoridad
judicial, el ejercicio de deberes destinados a establecer politicas de interés publico o a cumplir las obligaciones
internacionales del Estado.

NOTA 2 En el apartado 3.3 se proporciona mayor claridad sobre el significado de pequefias y medianas
organizaciones, PyMOs (SMO, por sus siglas en inglés).

213
gobernanza de la organizacién
sistema por el cual una organizacién (2.12) toma e implementa decisiones con el fin de lograr sus objetivos

214
principio
base fundamental para la toma de decisiones o para determinar un comportamiento

215

producto

articulo o sustancia que se ofrece para la venta o es parte de un servicio entregado por una organizacion
(2.12)

2.16
servicio
accion de una organizacion (2.12) para satisfacer una demanda o necesidad

217

didlogo social

negociacion, consulta o simple intercambio de informacién entre los representantes de gobiernos,
empleadores y trabajadores, sobre temas de interés comun relacionados con politica econémica y social

NOTA En esta Norma Internacional, el término "didlogo social" se utiliza sélo en el sentido aplicado por la
Organizacion Internacional del Trabajo, OIT (ILO, por sus siglas en inglés).
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218

responsabilidad social

responsabilidad de una organizacién (2.12) ante los impactos (2.9) que sus decisiones y actividades
ocasionan en la sociedad y el medio ambiente (2.6), mediante un comportamiento ético (2.7) y
transparente que:

— contribuya al desarrollo sostenible (2.23), incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad;
— tome en consideracion las expectativas de sus partes interesadas (2.20);

— cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la normativa internacional de
comportamiento (2.11); y

— esté integrada en toda la organizacidn (2.12) y se lleve a la practica en sus relaciones
NOTA 1 Las actividades incluyen productos, servicios y procesos.
NOTA 2 Las relaciones se refieren a las actividades de una organizacién dentro de su esfera de influencia (2.19).

219

esfera de influencia

ambito/alcance de una relacién politica, contractual, econémica o de otra indole, a través de la cual una
organizacion (2.12) tiene la capacidad de afectar las decisiones o actividades de individuos u organizaciones

NOTA 1 La capacidad de influir no implica, en si misma, que exista la responsabilidad de ejercer influencia.

NOTA 2 Cuando aparezca este término en esta Norma Internacional, se pretende que siempre se comprenda en el
contexto de la orientacién proporcionada en los apartados 5.2.3 y 7.3.3.

2.20
partes interesadas
individuo o grupo que tiene interés en cualquier decision o actividad de la organizacién (2.12)

2.21

involucramiento con las partes interesadas

actividad llevada a cabo para crear oportunidades de didlogo entre una organizacién (2.12) y una o mas de
sus partes interesadas (2.20), con el objetivo de proporcionar una base fundamentada para las decisiones
de la organizacién

2.22

cadena de suministro

secuencia de actividades o partes que proporcionan productos (2.15) o servicios (2.16) a la organizacién
(2.12)

NOTA En algunos casos, el término cadena de suministro tiene el mismo significado que cadena de valor (2.25).
Sin embargo, para los propésitos de esta Norma Internacional, cadena de suministro se utiliza como se ha definido.

2.23

desarrollo sostenible

desarrollo que satisface las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las generaciones
futuras para satisfacer sus propias necesidades

NOTA El desarrollo sostenible se refiere a la integracién de las metas de una calidad de vida elevada, la salud y la
prosperidad con justicia social y al mantenimiento de la capacidad de la tierra para conservar la vida en toda su
diversidad. Estas metas sociales, econdmicas y ambientales son interdependientes y se refuerzan mutuamente. El
desarrollo sostenible puede considerarse como una via para expresar las mas amplias expectativas de la sociedad en su
conjunto.
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224

transparencia

apertura respecto a las decisiones y actividades que afectan a la sociedad, la economia y el medio ambiente
(2.6), y voluntad de comunicarlas de manera clara, exacta, oportuna, honesta y completa

2.25

cadena de valor

secuencia completa de actividades o partes que proporcionan o reciben valor en forma de productos (2.15)
o servicios (2.16)

NOTA 1 Entre las partes que proporcionan valor se encuentran los proveedores, trabajadores subcontratados (2.27),
contratistas y otros.

NOTA 2  Entre las partes que reciben valor se encuentran los clientes (2.3), consumidores (2.2), miembros y otros
usuarios.

2.26

grupo vulnerable

grupo de individuos que comparten una o varias caracteristicas que son la base de discriminacion o
circunstancias adversas en el ambito social, econdmico, cultural, politico o de salud, y que les causan una
carencia de medios para alcanzar sus derechos o disfrutar de las mismas oportunidades que los demas

2.27
trabajador
persona que desempefa un trabajo, ya sea un empleado (2.5) o alguien que trabaja por cuenta propia

3 Comprender la responsabilidad social

3.1 Laresponsabilidad social de las organizaciones: antecedentes histéricos

El término responsabilidad social, comenzé a utilizarse de forma generalizada a comienzos de la década de
1970, aunque organizaciones y gobiernos ya realizaban acciones en algunos de los aspectos considerados
como responsabilidad social desde tiempos tan antiguos, como finales del siglo XIX, y en algunos casos,
incluso antes.

En el pasado, la atencién sobre la responsabilidad social se habia centrado principalmente en las empresas.
El término “responsabilidad social corporativa” (RSC) es todavia mas familiar que “responsabilidad social”
para la mayoria de las personas.

La vision de que la responsabilidad social es aplicable a todas las organizaciones surgié en la medida en que
diferentes tipos de organizaciones, no sélo aquellas del mundo de los negocios, reconocieron que ellas
también tenian responsabilidades en la contribucion al desarrollo sostenible.

Los elementos de la responsabilidad social reflejan las expectativas de la sociedad en un momento dado y
son, por tanto, susceptibles de cambio. A medida que cambian las inquietudes de la sociedad, sus
expectativas en relacién con las organizaciones también cambian para reflejar esas inquietudes.

Una primera nocién de la responsabilidad social se centraba en las actividades filantropicas, como, por
ejemplo, hacer obras de caridad. Materias tales como las practicas laborales y las practicas justas de
operacion surgieron hace un siglo o mas. Otras materias, tales como los derechos humanos, el medio
ambiente, la proteccién al consumidor, y la lucha contra el fraude y la corrupcién, se han ido sumado con el
tiempo, a medida que se les ha concedido mayor atencién.

Las materias fundamentales y los asuntos identificados en esta Norma Internacional reflejan una visién actual
de las buenas practicas. También y, sin lugar a dudas, éstas cambiaran en el futuro y asi puede ser que
asuntos adicionales lleguen a verse como elementos importantes de responsabilidad social.
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3.2 Tendencias actuales en responsabilidad social

Por una serie de razones, la toma de conciencia acerca de la responsabilidad social de las organizaciones
esta creciendo.

La globalizacion, las mayores facilidades de movilidad y accesibilidad y la creciente disponibilidad de
comunicacion instantanea, hacen que los individuos y organizaciones alrededor del mundo encuentren cada
vez mas facil conocer las decisiones y actividades de otras organizaciones, tanto cercanas como lejanas.
Estos factores ofrecen la posibilidad a las organizaciones de beneficiarse del hecho de poder aprender
nuevas formas de hacer las cosas y de resolver problemas. Esto significa que las decisiones y las actividades
de una organizacién estan sometidas a mayor escrutinio por parte de una amplia variedad de grupos e
individuos. Las politicas o practicas aplicadas por las organizaciones en diferentes localizaciones, pueden
compararse rapidamente.

El caracter global de algunos asuntos ambientales y de salud, el reconocimiento de una responsabilidad
mundial en la lucha contra la pobreza, la creciente interdependencia econémica y financiera y la existencia de
cadenas de valor geograficamente mas dispersas, significa que los temas pertinentes para una organizacion
podrian ir mucho mas alla de los existentes en el area inmediata en que la organizacién esta ubicada. Es
importante que las organizaciones aborden la responsabilidad social con independencia de las circunstancias
sociales o econdmicas. Instrumentos como la Declaracién de Rio sobre Medio Ambiente y Desarrollo ', 1a
Declaracion de Johannesburgo sobre Desarrollo Sostenible '*"), y los Objetivos de Desarrollo del Milenio ">
y la Declaracién de la OIT sobre Principios y Derechos Fundamentales en el Trabajo B4 hacen énfasis en
esta interdependencia mundial.

Durante las ultimas décadas, la globalizacion ha ocasionado un aumento en el impacto que generan los
diferentes tipos de organizaciones —incluyendo las del sector privado, ONG y gobiernos— en las comunidades
y en el medio ambiente.

Las ONG y las empresas se han convertido en proveedoras de muchos servicios que solia ofrecer el
gobierno, en especial en paises donde los gobiernos se han enfrentado a desafios y restricciones serias, y no
han podido proveer servicios en areas tales como la salud, la educacién y el bienestar. En la medida en que
las capacidades de los gobiernos se amplian, los roles del gobierno y de las organizaciones del sector
privado van experimentando cambios.

En tiempos de crisis econémica y financiera, las organizaciones deberian tratar de continuar con sus
actividades relacionadas con la responsabilidad social. Las crisis tienen un impacto significativo en los grupos
mas vulnerables, lo que sugiere una mayor necesidad de responsabilidad social. También las crisis ofrecen
oportunidades concretas para integrar consideraciones sociales, econémicas y ambientales dentro de las
reformas de la politica y las decisiones y actividades de la organizaciéon de manera mas eficaz. El gobierno
tiene un rol fundamental que desempefiar para hacer que se reconozcan dichas oportunidades.

Los consumidores, clientes, donantes, inversionistas y propietarios estan ejerciendo en las organizaciones,
de diversas maneras, una influencia de tipo financiero en lo relativo a su responsabilidad social. Las
expectativas de la sociedad en relacién con el desempefio de las organizaciones contindan creciendo. La
legislacion sobre el derecho a la informacién de las comunidades en muchos lugares ofrece a las personas
acceso a informacion detallada sobre las decisiones y actividades de algunas organizaciones. Un numero
creciente de organizaciones se comunica con sus partes interesadas, incluso a través de la publicacion de
informes de responsabilidad social, para cumplir con las necesidades de las mismas relativas a informacion
sobre el desempenio de la organizacion.

Estos y otros factores conforman el contexto de la responsabilidad social, y contribuyen a llamar a las
organizaciones a demostrar su responsabilidad social.
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3.3 Caracteristicas de la responsabilidad social

3.3.1 Generalidades

La caracteristica esencial de la responsabilidad social (2.18) es la voluntad de las organizaciones de
incorporar consideraciones sociales y ambientales en su toma de decisiones y de rendir cuentas por los
impactos de sus decisiones y actividades en la sociedad y el medio ambiente. Esto implica un
comportamiento transparente y ético que contribuya al desarrollo sostenible, cumpla con la legislacion
aplicable y sea coherente con la normativa internacional de comportamiento. También implica que la
responsabilidad social esté integrada en toda la organizacion, se lleve a la practica en sus relaciones, y tenga
en cuenta los intereses de las partes interesadas.

Una parte interesada tiene uno o mas intereses que pueden verse afectados por las decisiones y actividades
de una organizacion. Este interés da a las partes una “incumbencia” en la organizacidon que genera una
relaciéon con la organizacion. Esta relacion no tiene que ser formal o incluso reconocida por las partes
interesadas de la organizacién. A las partes interesadas se las puede denominar stakeholders. Al determinar
qué intereses reconocer a las partes interesadas, una organizacion deberia considerar la legitimidad de
aquellos intereses y su coherencia con la normativa internacional de comportamiento.

3.3.2 Las expectativas de la sociedad

La responsabilidad social implica comprender las mas amplias expectativas de la sociedad. Un principio
fundamental de la responsabilidad social es el respeto al principio de legalidad y el cumplimiento de las
obligaciones legalmente vinculantes. La responsabilidad social también conlleva, sin embargo, acciones que
van mas alla del cumplimiento de las leyes y el reconocimiento de obligaciones no legalmente vinculantes
para con otros. Estas obligaciones surgen de valores éticos y de otra indole, ampliamente compartidos.

Aunque las expectativas de lo que debe entenderse por un comportamiento socialmente responsable
variaran en funcién de los paises y las culturas, las organizaciones deberian, no obstante, respetar la
normativa internacional de comportamiento, como la que reflejan la Declaracion Universal de Derechos
Humanos "*¥, la declaracion de Johannesburgo sobre desarrollo sostenible "'y otros instrumentos.

El capitulo 6 considera las materias fundamentales de responsabilidad social. Cada una de estas materias
incluye varios asuntos que permitiran a la organizacion identificar sus principales impactos en la sociedad.
Cuando se trata cada asunto también se describen las acciones para tratar estos impactos.

3.3.3 Elrol de las partes interesadas en la responsabilidad social

La identificacién de las partes interesadas y el involucramiento con las mismas son fundamentales para la
responsabilidad social. Una organizacion deberia determinar quién tiene intereses en sus decisiones y
actividades, de modo que pueda comprender sus impactos y cémo abordarlos. Aunque las partes interesadas
pueden ayudar a una organizacion a identificar la pertinencia de determinadas materias de sus decisiones y
actividades, las partes interesadas no reemplazan a la sociedad en su conjunto, al determinar las normas y
las expectativas de comportamiento. Un asunto podria ser pertinente para la responsabilidad social de una
organizacion, incluso aunque no haya sido identificado especificamente por las partes interesadas a las que
consulta. En el apartado 4.5 y en el capitulo 5 se proporciona orientacion adicional sobre esto.

3.3.4 Integracion de la responsabilidad social

Debido a que la responsabilidad social concierne a los impactos reales y potenciales de las decisiones y
actividades de una organizacion, las actividades en curso y habituales que realiza una organizacion a diario
constituyen el comportamiento mas importante a abordar. La responsabilidad social deberia formar parte de
la estrategia fundamental de la organizaciéon, con una asignacion de responsabilidades y rendicion de
cuentas en todos los niveles adecuados de la organizacién. Deberia reflejarse en su toma de decisiones y
tenerse en cuenta en la implementacion de actividades.
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La filantropia (entendida en este contexto como aportaciones a causas caritativas) puede tener un impacto
positivo en la sociedad. Sin embargo, no deberia ser utilizada por una organizacion como sustituto de la
integracion de la responsabilidad social en la organizacion.

Los impactos de las decisiones o actividades de una organizacién pueden verse ampliamente afectados por
sus relaciones con otras organizaciones. Una organizacion podria necesitar trabajar con otras, para poder
abordar sus responsabilidades. Estas pueden incluir organizaciones pares, competidores (mientras tenga
cuidado de evitar conductas anti-competencia), otras partes de la cadena de valor o cualquier otro grupo
relevante dentro de la esfera de influencia de la organizacién.

El recuadro 2 describe la importancia de la igualdad de género y la relacion de ésta con la responsabilidad
social.

Recuadro 2 — Igualdad de género y responsabilidad social

Todas las sociedades asignan roles de género a hombres y mujeres. Los roles de género son
comportamientos aprendidos que condicionan las actividades y responsabilidades que son percibidas como
masculinas o femeninas. Estos roles de género, a veces, pueden constituir una discriminacién contra la
mujer, pero también contra el hombre. En todos los casos, la discriminacion de género limita el potencial de
los individuos, familias, comunidades y sociedades.

Se ha demostrado la existencia de un vinculo positivo entre la igualdad de género y el desarrollo
econdémico y social, razén por la cudl la igualdad de género es uno de los Objetivos de Desarrollo del
Milenio. La promocién y la defensa de la igualdad de género en las actividades de una organizacion es un
componente importante de la responsabilidad social.

Las organizaciones deberian revisar sus decisiones y actividades para eliminar sesgos de género y
promover la igualdad de género. Esto incluye areas como:

— la combinacién de hombres y mujeres en la estructura de gobierno y en la gestion de la organizacion,
con el objetivo de alcanzar progresivamente la paridad y eliminar las barreras por motivos de género;

— tratamiento equitativo para trabajadores hombres y mujeres en la contratacién, asignacion del trabajo,
formacion, oportunidades de ascenso, compensaciones y finalizacion de la relacion laboral;

— igualdad de remuneracion para trabajadores hombres y mujeres por un trabajo de igual valor ™,

— posibles impactos diferenciados en hombres y mujeres en lo que se refiere al lugar de trabajo y la
salud y la seguridad de la comunidad;

— decisiones y actividades de la organizacién que otorguen igual atencién a las necesidades de hombres
y mujeres (por ejemplo, comprobacion de si existe algun impacto diferenciado en hombres y mujeres
derivado del desarrollo de productos o servicios especificos, o revision de las imagenes de hombres y
mujeres presentadas en cualquier comunicacién o publicidad de la organizacion), y

— beneficios para ambos, mujeres y hombres, derivados del apoyo y las contribuciones de la
organizacioén al desarrollo de la comunidad, en lo posible, con especial atencién a la compensacion de
areas donde cualquiera de los géneros se encuentre en desventaja.

La igualdad de género dentro del involucramiento con las partes interesadas es también un medio
importante para alcanzar la igualdad de género en las actividades de la organizacion.

Para promover el equilibrio entre hombres y mujeres, podria ser util para las organizaciones acudir a
expertos, para buscar pericia cuando se abordan asuntos de género.

Se anima a las organizaciones a usar indicadores, objetivos y referencias a las mejores practicas para
hacer un seguimiento sistematico de los progresos en el logro de la igualdad de género >3]
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El recuadro 3 describe la forma en que esta Norma Internacional cubre las actividades de las pequefas y
medianas organizaciones (PyMOs).

Recuadro 3 — La Norma ISO 26000 y las pequeiias y medianas organizaciones (PyMOs)

Las pequefas y medianas organizaciones se caracterizan porque su niumero de empleados o el volumen
de sus actividades financieras estan por debajo de ciertos limites. Los umbrales de tamafio varian de un
pais a otro. Para el propésito de esta Norma Internacional, PyMOs incluye aquellas organizaciones muy
pequefias conocidas, habitualmente, como “micro” organizaciones.

La integracion de la responsabilidad social en una PyMO podria llevarse a cabo mediante acciones
practicas, sencillas y costo-€ficientes, y no necesita ser compleja o costosa. Debido a su tamafio pequefio y
a su potencial para ser mas flexibles e innovadoras, las PyMOs, en realidad, pueden proporcionar
oportunidades especialmente buenas para la responsabilidad social. Son, generalmente, mas flexibles en
términos de gestidn de la organizacién; a menudo, tienen un estrecho contacto con la comunidad local, y
normalmente, su alta direccion tiene influencia mas inmediata sobre las actividades de la organizacion.

La responsabilidad social implica adoptar un enfoque integrado en la gestidon de las actividades e impactos
de una organizacién. Una organizacién deberia tratar y hacer un seguimiento de los impactos de sus
decisiones y actividades en la sociedad y el medio ambiente, de una manera que tuviera en cuenta, tanto el
tamano de la organizacion, como sus impactos. Para una organizacién podria no ser posible solucionar de
manera inmediata todas las consecuencias negativas de sus decisiones y actividades. Podria ser necesario
tener que elegir y establecer prioridades.

Las siguientes consideraciones pueden ser de ayuda. Las PyMOs deberian:

— tener en cuenta que los procedimientos de gestion internos, los informes a las partes interesadas y
otros procesos, podrian ser mas flexibles e informales para las PyMOs que para sus contrapartes de
mayor tamano, siempre y cuando se mantengan los niveles adecuados de transparencia;

— ser conscientes de que al revisar las siete materias fundamentales e identificar los asuntos pertinentes,
se deberian tener en cuenta el contexto, las condiciones, los recursos y los intereses de las partes
interesadas propios de cada organizacion y reconocer que todas las materias fundamentales, pero no
todos los asuntos, serdn pertinentes para cada organizacion;

— centrarse desde el inicio en los asuntos e impactos mas significativos para el desarrollo sostenible.
Una PyMO también deberia tener un plan para abordar los asuntos e impactos restantes
oportunamente;

— buscar apoyo de las agencias gubernamentales adecuadas, organizaciones colectivas (como
asociaciones del sector y organizaciones paraguas 0 pares) Yy organismos nacionales de
normalizacién, a través del desarrollo de guias y programas practicos para el uso de esta Norma
Internacional. Tales guias y programas deberian estar disefiadas de acuerdo a la naturaleza y
necesidades especificas de las PyMOsy sus partes interesadas, y

— actuar, cuando sea adecuado, con las organizaciones pares y las organizaciones del sector de manera
colectiva, més que individual, para ahorrar recursos y mejorar la capacidad de accion. Por ejemplo,
para organizaciones que operan en el mismo contexto y sector, el proceso de identificacion de las
partes interesadas y el involucramiento con las mismas puede ser a veces mas eficaz, si se hace de
manera colectiva.

Ser socialmente responsable probablemente beneficie a las PyMOs, por las razones mencionadas en
diversos lugares de esta Norma Internacional. Las PyMOs podrian encontrarse con que otras
organizaciones, con las que tienen relacién, consideren que brindar apoyo a las iniciativas de las PyMOs
forme parte de su propia responsabilidad social.

Las organizaciones con mayor capacidad y experiencia en responsabilidad social podrian considerar
brindar su apoyo a las PyMOs, incluyendo ayudarlas a tomar conciencia sobre asuntos y buenas practicas
de responsabilidad social.
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3.3.5 Relacion entre responsabilidad social y desarrollo sostenible

Aunque muchas personas utilizan los términos responsabilidad social y desarrollo sostenible de manera
intercambiable, y existe una relacion cercana entre ellos, se trata de conceptos diferentes.

El desarrollo sostenible es un concepto ampliamente aceptado y un objetivo rector que obtuvo
reconocimiento internacional después de la publicacion en 1987 del informe Nuestro Futuro Comun '™ de la
Comisién Mundial sobre Medio Ambiente y Desarrollo de las Naciones Unidas. El desarrollo sostenible
consiste en satisfacer las necesidades de la sociedad respetando los limites ecolégicos del planeta y sin
comprometer la capacidad de las futuras generaciones de satisfacer sus necesidades. El desarrollo
sostenible tiene tres dimensiones —econdmica, social y ambiental-, que son interdependientes; por ejemplo,
la erradicacion de la pobreza requiere la promocion de la justicia social y del desarrollo econémico, asi como
la proteccién del medio ambiente.

Desde 1987, la importancia de estos objetivos se ha reiterado en numerosos foros, tales como la Conferencia
de las Naciones Unidas sobre Medio Ambiente y Desarrollo en 1992 y la Cumbre Mundial sobre Desarrollo
Sostenible en 2002.

La responsabilidad social tiene a la organizacibn como su centro de interés y concierne a las
responsabilidades de una organizacién respecto de la sociedad y el medio ambiente. La responsabilidad
social esta estrechamente ligada al | desarrollo sostenible. Como el desarrollo sostenible se refiere a
objetivos econdmicos, sociales y ambientales comunes a todas las personas, se puede utilizar como una
forma de resumir las mas amplias expectativas de la sociedad que necesitan ser tomadas en cuenta por las
organizaciones que buscan actuar responsablemente. Por tanto, el objetivo primordial de una organizacién
socialmente responsable deberia ser contribuir al desarrollo sostenible.

Los principios, practicas y materias fundamentales descritos en los siguientes capitulos de esta Norma
Internacional, constituyen las bases para la implementacion practica de la responsabilidad social de una
organizacion y su contribucion al desarrollo sostenible. Las decisiones y actividades de una organizacion
socialmente responsable pueden constituirse en una contribucion valiosa al desarrollo sostenible.

El objetivo del desarrollo sostenible consiste en alcanzar la sostenibilidad de la sociedad en su conjunto y del
planeta. No concierne a la sostenibilidad o a la viabilidad continua de una organizacion especifica. La
sostenibilidad de una organizacion individual podria ser o no ser compatible con la sostenibilidad de la
sociedad en su conjunto, la cual se logra abordando los aspectos sociales, econdmicos y ambientales de
manera integral. EI consumo sostenible, el uso sostenible de los recursos y los estilos de vida sostenibles son
actividades relevantes para todas las organizaciones y estan asociados a la sostenibilidad de la sociedad en
su conjunto.

3.4 El Estado y la responsabilidad social

Esta Norma Internacional no puede reemplazar, transformar o modificar de ninguna forma el deber del
Estado de actuar por el interés publico. Esta Norma Internacional no proporciona una orientacion sobre qué
es lo que deberia someterse a regulacion juridica obligatoria; tampoco pretende abordar cuestiones que sélo
pueden resolverse apropiadamente a través de las instituciones politicas. El Estado es el Unico con poder de
crear y hacer cumplir las leyes, lo que le hace diferente a las organizaciones. Por ejemplo, el deber del
Estado de proteger los derechos humanos difiere de las responsabilidades que se plantean para las
organizaciones en esta Norma Internacional en materia de derechos humanos.

El funcionamiento adecuado del Estado es imprescindible para el desarrollo sostenible. El rol del Estado es
esencial para garantizar la aplicacion efectiva de las leyes y regulaciones, con el fin de fomentar una cultura
de cumplimiento de la ley. Las organizaciones gubernamentales, como cualquier otra organizacion, podrian
estar interesadas en utilizar esta Norma Internacional para fundamentar sus politicas, decisiones y
actividades relacionadas con aspectos de la responsabilidad social. Los gobiernos pueden apoyar de muchas
maneras a las organizaciones en sus esfuerzos por operar de forma socialmente responsable, como por
ejemplo, a través del reconocimiento y promocién de la responsabilidad social. Sin embargo, promover la
responsabilidad social de las organizaciones no es, ni puede ser, un sustituto del ejercicio eficaz de los
deberes y responsabilidades del Estado.
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4 Principios de la responsabilidad social

4.1 Generalidades
Este capitulo proporciona orientacién sobre los siete principios de la responsabilidad social.

Cuando se aborda y ejerce la responsabilidad social, el objetivo primordial para una organizacién es
maximizar su contribucion al desarrollo sostenible. Si bien no existe una lista definitiva de principios para la
responsabilidad social, dentro de este objetivo se plantea que las organizaciones deberian respetar los siete
principios que se describen a continuacién, asi como los principios especificos para cada materia
fundamental descritos en el capitulo 6.

Las organizaciones deberian basar su comportamiento en normas técnicas, directrices o reglas de conducta
que estén de acuerdo con los principios aceptados de correcta o buena conducta en el contexto de
situaciones especificas, incluso cuando esas situaciones sean dificiles.

Al adoptar esta Norma Internacional es aconsejable que una organizacién tenga en cuenta la diversidad
social, ambiental, legal, cultural, politica y organizativa, asi como las diferencias en las condiciones
econdmicas, y sea, al mismo tiempo, coherente con la normativa internacional de comportamiento.

4.2 Rendicion de cuentas

El principio consiste en: una organizacion deberia rendir cuentas por sus impactos en la sociedad, la
economia y el medio ambiente.

Este principio propone que una organizacién deberia aceptar un escrutinio adecuado y, ademas, aceptar el
deber de responder a ese escrutinio.

La rendicion de cuentas implica la obligacién para la Direccion de tener que responder a quienes controlan
los intereses de la organizacién y para la organizacion de tener que responder ante las autoridades
competentes, en relacion con las leyes y regulaciones. La rendicion de cuentas por el impacto global de sus
decisiones y actividades sobre la sociedad y el medio ambiente también implica que el grado en que la
organizacion debe responder ante aquellos afectados por sus decisiones y actividades, asi como ante la
sociedad en general, varia de manera acorde con la naturaleza del impacto y las circunstancias.

La obligacion de rendir cuentas tendra un impacto positivo, tanto en la organizacién como en la sociedad. El
grado de rendicion de cuentas podria variar, pero deberia siempre corresponderse con el grado o extensién
de la autoridad. Las organizaciones con maxima autoridad son quienes deberian poner mas cuidado en la
calidad de sus decisiones y su supervision. La rendicion de cuentas también incluye la aceptacion de
responsabilidad cuando se cometen errores, la toma de medidas adecuadas para repararlos y la toma de
acciones para prevenir que se repitan.

Una organizacion deberia responder por:

— los impactos de sus decisiones y actividades en la sociedad, el medio ambiente y la economia,
especialmente las consecuencias negativas significativas, y

— las acciones tomadas para prevenir la repeticion de impactos negativos involuntarios e imprevistos.

4.3 Transparencia

El principio consiste en: una organizacién deberia ser transparente en sus decisiones y actividades que
impactan en la sociedad y el medio ambiente.
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Una organizacion deberia revelar de forma clara, precisa y completa y en un grado razonable y suficiente la

informacioén sobre las politicas, decisiones y actividades de las que es responsable, incluyendo sus impactos

conocidos y probables sobre la sociedad y el medio ambiente. Esta informacion deberia estar facilmente

disponible y ser directamente accesible y entendible para aquellos que se han visto o podrian verse

afectados de manera significativa por la organizacion. Deberia ser oportuna y basada en hechos y

presentarse de manera clara y objetiva, para permitir que las partes interesadas evallen con exactitud el

impacto que las decisiones y actividades de la organizacién producen sobre sus respectivos intereses.

El principio de transparencia no exige que la informacion protegida por derechos de propiedad se haga

publica, asi como tampoco exige que se proporcione informaciéon privilegiada o que pudiera producir

incumplimientos de obligaciones legales, comerciales, de seguridad o de privacidad de las personas.

Una organizacion deberia ser transparente en cuanto a:

— el propdsito, naturaleza y localizacién de sus actividades;

— la identidad de cualquier interés que controle la actividad de la organizacion;

— la manera en que se toman, implementan y revisan sus decisiones, incluyendo la definiciéon de roles,
responsabilidades, formas de rendir cuentas y autoridades en las diferentes funciones de Ila
organizacion;

— las normas y criterios frente a los cuales la organizacién evalua su desempefio en relacion con la
responsabilidad social;

— su desempenfio en asuntos pertinentes y significativos de responsabilidad social;
— los origenes, cantidades y aplicacion de sus recursos financieros;

— los impactos conocidos y probables de sus decisiones y actividades en sus partes interesadas, la
sociedad, la economia y el medio ambiente, y

— la identidad de sus partes interesadas y los criterios y procedimientos utilizados para identificarlas,
seleccionarlas e involucrarse con ellas.

4.4 Comportamiento ético

El principio consiste en: una organizacion deberia tener un comportamiento ético.

El comportamiento de una organizacion deberia basarse en los valores de la honestidad, equidad e
integridad. Estos valores implican la preocupacién por las personas, animales y medio ambiente, y un
compromiso de tratar el impacto de sus actividades y decisiones en los intereses de las partes interesadas.
Una organizacién deberia promover activamente un comportamiento ético mediante:

— la identificacién y la declaracién de sus valores y principios fundamentales;

— el desarrollo y la utilizaciéon de estructuras de gobernanza que ayuden a promover un comportamiento
ético dentro de la organizacién, en su toma de decisiones y en sus interacciones con otros;

— la identificacién, la adopciéon y la aplicacion de normas de comportamiento ético apropiadas a su
propdsito y a sus actividades, y coherentes con los principios descritos en esta Norma Internacional;

— el fomento y la promocién del cumplimiento de sus normas de comportamiento ético;
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— la definicién y la comunicacion de las normas de comportamiento ético que se espera de su estructura de
gobernanza, personal, proveedores, contratistas y, cuando sea adecuado, de sus duefios y directivos v,
particularmente, de aquellos que tienen la oportunidad de influir significativamente en los valores, cultura,
integridad, estrategia y operacion de la organizacién y de las personas que actdan en su nombre, al
mismo tiempo que se preserva la identidad cultural local;

— la prevencion o resolucién de conflictos de interés en toda la organizaciéon que, si no, podrian conducir a
un comportamiento no ético;

— el establecimiento y el mantenimiento de mecanismos de supervision y controles para hacer
seguimiento, apoyar y reforzar el comportamiento ético;

— el establecimiento y el mantenimiento de mecanismos para faciltar que se informe sobre
comportamientos no éticos sin miedo a represalias;

— el reconocimiento y el abordaje de situaciones cuando no existan leyes y regulaciones locales, o entren
en conflicto con el comportamiento ético;

— la adopcién y la aplicacién de normas de comporta1rér15iento ético reconocidas internacionalmente cuando
se lleve a cabo investigacion con sujetos humanos 1163 y

— el respeto del bienestar de los animales, cuando se vea afectada su vida y su existencia, lo que incluye
proporcionar condiciones dignas en la conservacion, cria, produccion, transporte y uso de animales (78]

4.5 Respeto a los intereses de las partes interesadas

El principio consiste en: una organizacion deberia respetar, considerar y responder a los intereses de sus
partes interesadas.

Aunque los objetivos de la organizacién podrian limitarse a los intereses de sus duefios, socios, clientes o
integrantes, otros individuos o grupos, también podrian tener derechos, reclamaciones o intereses
especificos que deberian tenerse en cuenta. Colectivamente, estas personas o grupos constituyen las partes
interesadas de una organizacion.

Una organizacion deberia:
— identificar a sus partes interesadas;

— reconocer y mostrar el debido respeto, tanto por los intereses, como por los derechos legales de sus
partes interesadas y responder a las inquietudes que manifiesten;

— reconocer que algunas partes interesadas pueden afectar significativamente a las actividades de la
organizacion;

— evaluar y tener en cuenta la habilidad relativa de las partes interesadas para contactar, involucrarse e
influir en la organizacion;

— tener en cuenta la relacidn de los intereses de sus partes interesadas con las mas amplias expectativas
de la sociedad y del desarrollo sostenible, asi como la naturaleza de la relacién de las partes interesadas
con la organizacion (véase también el apartado 3.3.1), y

— considerar los puntos de vista de las partes interesadas cuyos intereses probablemente se vean
afectados por una decision o actividad, incluso cuando no tengan un rol formal en la gobernanza de la
organizacién, o no sean conscientes de estos intereses.
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4.6 Respeto al principio de legalidad

El principio consiste en: una organizacién deberia aceptar que el respeto al principio de legalidad es
obligatorio.

El principio de legalidad se refiere a la supremacia del derecho y, en particular, a la idea de que ningun
individuo u organizacion esta por encima de la ley y de que los gobiernos también estan sujetos a la ley. El
principio de legalidad se contrapone con el ejercicio arbitrario del poder. Generalmente, esta implicito en el
principio de legalidad que las leyes y regulaciones estén escritas, difundidas publicamente y se hagan cumplir
de manera justa, de acuerdo con procedimientos establecidos. En el contexto de la responsabilidad social, el
respeto al principio de legalidad implica que una organizacion cumple con todas las leyes y regulaciones
aplicables. Esto implica que una organizacion deberia dar los pasos necesarios para conocer las leyes y
regulaciones aplicables, para informar a aquellos dentro de la organizaciéon de su obligacién de observar e
implementar esas medidas.

Una organizacion deberia:

— cumplir con los requisitos legales de todas las jurisdicciones en las que opera, incluso si aquellas leyes y
regulaciones no se hacen cumplir de manera adecuada;

— asegurar que sus relaciones y actividades cumplen con el marco legal previsto y aplicable;
— mantenerse informada de todas las obligaciones legales, y

— revisar periédicamente su grado de cumplimiento respecto de las leyes y regulaciones que le son de
aplicacion.

4.7 Respeto a la normativa internacional de comportamiento

El principio consiste en: una organizacion deberia respetar la normativa internacional de comportamiento, a la
vez que acatar el principio de respeto al principio de legalidad.

— En situaciones en las que la ley o su implementacion no proporcionen las salvaguardas ambientales o
sociales adecuadas, una organizacién deberia esforzarse por respetar, como minimo, la normativa
internacional de comportamiento.

— En paises donde la ley o su implementacion entran en conflicto con la normativa internacional de
comportamiento, una organizacion deberia esforzarse por respetar tales normas en la mayor medida
posible.

— En situaciones en las que la ley o su implementaciéon entran en conflicto con la normativa internacional
de comportamiento y en las que el hecho de no cumplir con esa normativa implique consecuencias
significativas, una organizacidon deberia, en la medida en que sea posible y adecuado, revisar la
naturaleza de sus relaciones y actividades en esa jurisdiccion.

— Una organizacién deberia considerar las oportunidades y canales legitimos para tratar de influir en las
organizaciones y autoridades competentes, con el fin de resolver cualquiera de esos conflictos.

— Una organizacion deberia evitar ser complice en las actividades de otra organizacién que no sean
coherentes con la normativa internacional de comportamiento.
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Recuadro 4 — Comprender la complicidad

La complicidad tiene un significado legal y otro no legal.

En el contexto legal, la complicidad se ha definido en algunas jurisdicciones como tomar parte en un acto u
omisiéon que tiene un efecto sustancial en la comisién de un acto ilicito, como por ejemplo, un crimen,
existiendo conocimiento o intencién de que se va contribuir a tal acto ilegal.

La complicidad va asociada al concepto de ayuda e induccién a un acto u omision ilegales.

En el contexto no legal, la complicidad deriva de las mas amplias expectativas de comportamiento de la
sociedad. En este contexto, una organizacion podria ser considerada cémplice cuando ayuda a otros a
cometer actos condenables que no son coherentes o no respetan la normativa internacional de
comportamiento y sobre los que la organizacion, a través del ejercicio de la debida diligencia, tenia
conocimiento o podria haber tenido conocimiento de que conducirian a impactos negativos sustanciales en
la sociedad, la economia o el medio ambiente. Una organizaciéon también podria ser considerada complice
cuando permanece callada ante actos condenables o se beneficia de los mismos.

4.8 Respeto a los derechos humanos

El principio consiste en: una organizaciéon deberia respetar los derechos humanos y reconocer, tanto su
importancia como su universalidad (véase también la materia fundamental sobre derechos humanos en el
apartado 6.3).

Una organizacion deberia:

— respetar y, siempre que sea posible, promover los derechos establecidos en la Carta Universal de los
Derechos Humanos;

— respetar la universalidad de estos derechos, esto es, que son aplicables de forma indivisible en todos los
paises, culturas y situaciones;

— en situaciones donde los derechos humanos no se protegen, dar pasos para respetar los derechos
humanos y evitar beneficiarse de esas situaciones, y

— en situaciones en las que la ley o su implementacién no proporcionan la proteccion adecuada de los
derechos humanos, acatar el principio de respeto a la normativa internacional de comportamiento (véase
el apartado 4.7)

5 Reconocer la responsabilidad social e involucrarse con las partes interesadas

5.1 Generalidades

Este capitulo aborda dos practicas fundamentales de la responsabilidad social: el reconocimiento por parte
de la organizacion de su responsabilidad social y la identificacion por parte de la organizacidon de sus partes
interesadas y el involucramiento con las mismas. Como en el caso de los principios descritos en el capitulo 4,
estas practicas deberian tenerse en cuenta cuando se aborden las materias fundamentales de
responsabilidad social descritas en el capitulo 6.

El reconocimiento de la responsabilidad social implica identificar los asuntos que surgen como consecuencia
de los impactos de las decisiones y actividades de una organizacién, asi como la manera en que esos
asuntos deberian abordarse para contribuir al desarrollo sostenible.

El reconocimiento de la responsabilidad social también implica reconocer a las partes interesadas de una
organizacion. Como se describe en el apartado 4.5, un principio basico de la responsabilidad social es que
una organizacion deberia respetar y considerar los intereses de sus partes interesadas que se veran
afectados por sus decisiones y actividades.
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5.2 Reconocer la responsabilidad social

5.2.1 Impactos, intereses y expectativas

Al abordar su responsabilidad social una organizacién deberia entender tres relaciones (véase la figura 2):

— entre la organizacion y la sociedad: una organizacién deberia entender y reconocer como impactan en
la sociedad y el medio ambiente sus decisiones y actividades. Una organizacién también deberia
entender las expectativas de comportamiento responsable que tiene la sociedad en lo que concierne a
estos impactos. Esto deberia hacerse considerando las materias fundamentales y los asuntos de

responsabilidad social (véase el apartado 5.2.2);

— entre la organizacidon y sus partes interesadas: una organizaciéon deberia ser consciente de sus
distintas partes interesadas. Estas se componen de los individuos o grupos cuyos intereses podrian

verse afectados por las decisiones y actividades de la organizacién (véase el apartado 3.3.1), y

— entre las partes interesadas y la sociedad: una organizacién deberia comprender, por un lado, la
relacion entre los intereses de las partes interesadas que se ven afectadas por la organizacién, y por
otro, las expectativas de la sociedad. Aunque las partes interesadas son parte de la sociedad, podrian
tener intereses que no sean coherentes con las expectativas de la sociedad. Las partes interesadas
tienen intereses particulares en relacién con la organizacién, que pueden diferenciarse de las
expectativas que tiene la sociedad sobre el comportamiento socialmente responsable en relaciéon con
cualquier asunto. Por ejemplo, el interés de un proveedor en que le paguen, y el interés de la sociedad

en el cumplimiento de los contratos, pueden ser diferentes perspectivas del mismo asunto.

NOTA Las partes interesadas podrian tener intereses que no sean coherentes con las expectativas de la sociedad.

Figura 2 — Relacién entre una organizacioén, sus partes interesadas y la sociedad

Al reconocer su responsabilidad social, una organizacidon necesitara tener en cuenta las tres relaciones. Es
probable que una organizacion, sus partes interesadas y la sociedad tengan diferentes perspectivas, porque
sus objetivos podrian no ser los mismos. Deberia reconocerse que los individuos y las organizaciones
podrian tener muchos y variados intereses que pueden verse afectados por las decisiones y actividades de

una organizacion.
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5.2.2 Reconocer las materias fundamentales y los asuntos pertinentes de responsabilidad social

Una forma efectiva para que una organizacion identifique su responsabilidad social es familiarizarse con los
asuntos concernientes a la responsabilidad social dentro de las siguientes siete materias fundamentales:
gobernanza de la organizacion; derechos humanos; practicas laborales; medio ambiente; practicas justas de
operacion; asuntos de consumidores y participacidon activa y desarrollo de la comunidad (véanse los
apartados 6.2 y 6.8).

Estas materias fundamentales cubren los impactos mas probables, tanto de tipo econémico, como ambiental
y social, que deberian abordar las organizaciones. Cada una de estas materias fundamentales se tiene en
cuenta en el capitulo 6. La discusidon sobre cada materia fundamental abarca asuntos especificos que una
organizacion deberia tener en cuenta cuando identifica su responsabilidad social. Cada materia fundamental,
pero no necesariamente cada asunto, tiene alguna pertinencia para todas las organizaciones.

La orientacion sobre cada asunto incluye un niumero de acciones que una organizacion deberia llevar a cabo
y las expectativas sobre la forma en que una organizacion deberia comportarse. Al considerar su
responsabilidad social, una organizacién deberia identificar cada uno de los asuntos pertinentes respecto de
sus decisiones y actividades, junto con las acciones y expectativas relacionadas. Se puede encontrar
orientacién adicional sobre como identificar los asuntos en los apartados 7.2 y 7.3.

Los impactos de las decisiones y actividades de una organizacién deberian considerarse en relacién con
estos asuntos. Incluso, las materias fundamentales y sus respectivos asuntos pueden describirse o
clasificarse de diversas formas. Algunos aspectos importantes, entre los que se incluyen salud y seguridad,
economia y cadena de valor se abordan en mas de una materia fundamental en el capitulo 6.

Una organizacion deberia revisar todas las materias fundamentales para identificar qué asuntos son
pertinentes. La identificacion de los asuntos pertinentes deberia complementarse con una evaluacién de la
significatividad de los impactos de la organizacion. La significatividad de un impacto deberia considerarse,
tanto en relacién con las partes interesadas afectadas, como en relacion con la forma en que el impacto
afecta al desarrollo sostenible.

Cuando una organizacién reconoce las materias fundamentales y los asuntos de su responsabilidad social, le
puede servir de ayuda considerar las interacciones con otras organizaciones. Una organizacion deberia,
también, considerar el impacto de sus decisiones y actividades en las partes interesadas.

Una organizacion que busca reconocer su responsabilidad social, deberia considerar, tanto las obligaciones
de caracter legal, como otras obligaciones que existan. Las obligaciones de caracter legal incluyen las leyes y
regulaciones exigibles, asi como obligaciones concernientes a asuntos sociales, econdmicos y ambientales
que puedan existir en contratos ejecutables. Una organizacion deberia considerar los compromisos que ha
asumido en relacion con la responsabilidad social. Tales compromisos podrian estar en codigos de conducta
éticos o directrices, o0 en las obligaciones que se derivan de la pertenencia a asociaciones.

Reconocer la responsabilidad social es un proceso continuo. Los impactos potenciales de las decisiones y
actividades deberian determinarse y tenerse en cuenta durante la etapa de planificaciéon de nuevas
actividades. Las actividades en curso se deberian revisar, cuanto sea necesario, para que la organizacion
pueda estar segura de que su responsabilidad social se estd gestionando y pueda determinar si hay asuntos
adicionales que deban tenerse en cuenta.

5.2.3 Laresponsabilidad social y la esfera de influencia de la organizacién

Una organizacion es responsable de los impactos de sus decisiones y actividades sobre las que tiene un
control formal y/o de facto (el control de facto hace referencia a las situaciones en las que una organizacion
tiene la capacidad de dictar las decisiones y actividades de otra parte, incluso en el caso en el que no tenga
autoridad legal o formal para hacerlo). Tales impactos de las decisiones y actividades pueden ser extensivos.
Ademéas de ser responsable de sus propias decisiones y actividades, en algunas situaciones, una
organizacion podria tener la capacidad de afectar el comportamiento de organizaciones/partes con las que
tiene relacién. Se considera que tales situaciones caen dentro de la esfera de influencia de una organizacion.
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La esfera de influencia incluye relaciones dentro y mas alla de la cadena de valor de una organizacién. Sin
embargo, no toda la cadena de valor de una organizacién se encuentra, necesariamente, dentro de su esfera
de influencia. Puede incluir las asociaciones formales e informales en las que participa, asi como
organizaciones pares o competidores.

Una organizacion no siempre tiene la responsabilidad de ejercer influencia simplemente porque tenga la
capacidad de hacerlo. Por ejemplo, no puede ser considerada responsable por los impactos de otras
organizaciones sobre la que podria tener alguna influencia, si el impacto no es una consecuencia de sus
decisiones y actividades. Sin embargo, habra situaciones en las que una organizaciéon tendra la
responsabilidad de ejercer dicha influencia. Estas situaciones dependeran de la medida en la que las
relaciones de una organizacién estén contribuyendo a los impactos negativos.

También habra situaciones en las que, aunque una organizacion no tenga la responsabilidad de ejercer
influencia, podria, no obstante, desear o recibir una peticiéon de hacerlo voluntariamente.

Una organizacion podria decidir si tiene o no relacion con otra organizacion y la naturaleza y extension de
esa relacion. Habra situaciones en las que una organizacion tenga la responsabilidad de estar alerta ante los
impactos creados por las decisiones y actividades de otras organizaciones y de tomar medidas para evitar o
mitigar los efectos negativos asociados a su relacién con esas organizaciones.

Al evaluar su esfera de influencia y determinar sus responsabilidades, una organizacién deberia ejercer la
debida diligencia para evitar contribuir a los impactos negativos a través de sus relaciones. En el
apartado 7.3.3 puede encontrarse mayor orientacion al respecto.

5.3 Identificacién e involucramiento con las partes interesadas

5.3.1 Generalidades

La identificaciéon e involucramiento con las partes interesadas son clave para abordar la responsabilidad
social de una organizacion.

5.3.2 Identificacion de las partes interesadas

Las partes interesadas son organizaciones o individuos que tienen uno o mas intereses en cualquiera de las
decisiones o actividades de una organizacién. Puesto que estos intereses pueden verse afectados por una
organizacion, se crea una relacion con ésta. No es necesario que esta relacion sea formal. La relacion creada
por estos intereses existe independientemente de que las partes sean conscientes de ello. Puede que una
organizacibn no sea siempre consciente de todas sus partes interesadas, aunque deberia intentar
identificarlas. Del mismo modo, puede que muchas partes interesadas no sean conscientes del potencial que
tiene una organizacion de afectar sus intereses.

En este contexto, el interés se refiere a algo que puede ser la base real o potencial de una reclamacion: es
decir, exigir algo que se le debe a uno o exigir el respeto de un derecho. Dicha reclamaciéon no
necesariamente implica una demanda financiera o derechos legales. A veces, puede referirse, simplemente,
al derecho a ser escuchado. La pertinencia o importancia de un interés queda determinada de forma mas
clara cuando se tiene en cuenta su relacién con el desarrollo sostenible.

Comprender cémo los individuos o grupos se ven, o pueden verse afectados, por las decisiones y actividades
de la organizacion, hara posible identificar los intereses que establecen una relacién con la organizacion. Por
tanto, la identificacion de los impactos de sus decisiones y actividades por parte de una organizacion,
facilitara la identificacion de la mayoria de sus partes interesadas (véase la figura 2).

Las organizaciones podrian tener muchas partes interesadas. Mas aun, las diferentes partes interesadas
tienen intereses variados y a veces contrapuestos. Por ejemplo, los intereses de los residentes de una
comunidad pueden incluir los impactos positivos de una organizacién, como es el caso del empleo, asi como
los impactos negativos de la misma organizacion, como es el caso de la contaminacién.
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Algunas partes interesadas son parte integral de la organizacién. Esto podria incluir a cualquier miembro o
empleado o propietario de la organizacion. Estas partes interesadas comparten un interés comun en el
propdsito de la organizaciéon y en su éxito. Esto no quiere decir, sin embargo, que todos sus intereses en
relaciéon con la organizacion sean los mismos.

Los intereses de la mayoria de las partes interesadas pueden tener relacion con la responsabilidad social de
la organizacion y a menudo son similares a algunos intereses de la sociedad. Un ejemplo es el interés del
propietario cuya propiedad pierde valor debido a una nueva fuente de contaminacion.

No todas las partes interesadas de una organizacién pertenecen a grupos organizados que tienen el
proposito de representar sus intereses ante organizaciones especificas. Muchas partes interesadas podrian
no estar organizadas en absoluto, y por esta razon, podrian ser pasadas por alto o ignoradas. Este problema
podria ser especialmente importante en relacidn con los grupos vulnerables y futuras generaciones.

Los grupos que apoyan causas sociales o ambientales podrian ser partes interesadas de una organizacion,
cuyas decisiones y actividades tienen un impacto pertinente y significativo en dichas causas.

Una organizacion deberia examinar si los grupos que declaran hablar en nombre de partes interesadas
especificas o que apoyan causas determinadas son representativos y creibles. En algunos casos, no sera
posible que intereses importantes estén representados directamente. Por ejemplo, rara vez, los nifios tienen
o controlan grupos organizados de personas; en el caso de la vida silvestre, resulta imposible. En esta
situacién, una organizacién deberia prestar atencién a los puntos de vista de los grupos creibles que busquen
proteger dichos intereses.

Al identificar a las partes interesadas, una organizacion deberia hacerse las preguntas siguientes:
— ¢Con quién tiene obligaciones legales la organizacion?

— ¢Quién podria verse afectado positiva o negativamente por las decisiones o actividades de la
organizacion?

— ¢Quién es mas probable que exprese sus inquietudes acerca de las decisiones y actividades de la
organizacion?

— ¢ Quién estuvo involucrado en el pasado cuando fue preciso atender inquietudes similares?

— ¢ Quién puede ayudar a la organizacion a tratar impactos especificos?

— ¢ Quién puede afectar la capacidad de la organizacién para cumplir con sus responsabilidades?
— ¢ Quién quedaria desfavorecido si se le excluyera del involucramiento?

— ¢ Quién se ve afectado en la cadena de valor?

5.3.3 Involucramiento con las partes interesadas

El involucramiento con las partes interesadas incluye el didlogo entre la organizacion y una o mas de sus
partes interesadas. Ayuda a la organizacion a abordar su responsabilidad social proporcionandole una base
fundamentada para sus decisiones.

El involucramiento con las partes interesadas puede tomar diversas formas. Puede iniciarse por parte de una
organizacion o comenzar como respuesta de una organizacion a una o mas partes interesadas. Puede tener
lugar tanto en reuniones informales como formales, y puede seguir una amplia variedad de formatos, tales
como reuniones individuales, conferencias, talleres, audiencias publicas, discusiones en mesas redondas,
comités asesores, procedimientos de informacion y consulta regulares y estructurados, negociaciones
colectivas y foros basados en la web. El involucramiento con las partes interesadas deberia ser interactivo y
pretende ofrecer oportunidades para que las opiniones de las partes interesadas sean escuchadas. Su
caracteristica fundamental es que implica una comunicacién en dos direcciones.
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Existen diversas razones para que una organizaciébn se involucre con sus partes interesadas. El
involucramiento con las partes interesadas se puede usar para:

— incrementar el entendimiento por parte de la organizacion de las consecuencias probables que sus
decisiones y actividades puedan tener en determinadas partes interesadas;

— determinar la mejor manera de incrementar los impactos beneficiosos que generan las decisiones y
actividades de la organizacion y determinar cémo disminuir cualquier impacto negativo;

— determinar si las declaraciones de la organizacion respecto de su responsabilidad social se perciben
como creibles;

— ayudar a la organizacion a revisar su desempefio, con el fin de mejorar;

— reconciliar los conflictos que impliquen sus propios intereses, los de sus partes interesadas y las
expectativas de la sociedad como un todo;

— abordar el vinculo entre los intereses de las partes interesadas y las responsabilidades de la
organizacion con la sociedad en general,

— contribuir al aprendizaje continuo de la organizacion;
— cumplir con obligaciones legales (por ejemplo, con los empleados)

— abordar intereses en conflicto, ya sea entre la organizacion y una parte interesada, o entre varias partes
interesadas;

— proporcionar a la organizacion los beneficios de contar con distintas perspectivas;
— incrementar la transparencia y la credibilidad de sus comunicaciones, y
— establecer alianzas para alcanzar objetivos mutuamente beneficiosos.

En la mayoria de los casos, una organizacién ya conoce o puede llegar a conocer facilmente, cuales son las
expectativas de la sociedad sobre como la organizacion deberia tratar sus impactos. En tales circunstancias,
la organizacion no necesita depender del involucramiento con partes interesadas especificas para conocer
estas expectativas, a pesar de que el proceso de involucramiento con las partes interesadas puede brindar
otros beneficios. Las expectativas de la sociedad también se encuentran en leyes o regulaciones,
expectativas sociales o culturales ampliamente aceptadas, y en mejores practicas o normas establecidas en
relacion con temas especificos. Las expectativas concernientes a los intereses de las partes interesadas se
pueden encontrar en los apartados de “Acciones y expectativas relacionadas” después de la descripcién de
varios asuntos en el capitulo 6. Las expectativas establecidas a través del involucramiento con las partes
interesadas deberian complementar, mas que reemplazar, las expectativas ya establecidas concernientes al
comportamiento de la organizacion.

Se deberia desarrollar un proceso justo y adecuado, basado en el involucramiento con las partes interesadas
mas relevantes. El interés (o intereses) de organizaciones o individuos identificados como partes interesadas
deberia ser auténtico. El proceso de identificacion deberia buscar cerciorarse de si han sido o pudieran ser
impactadas por cualquier decision y actividad de la organizacién. Cuando sea posible y practico, el
involucramiento deberia llevarse a cabo con las organizaciones mas representativas que reflejen esos
intereses. El involucramiento eficaz con las partes interesadas se basa en la buena fe y va mas alla de las
relaciones publicas.

Al involucrarse con las partes interesadas, una organizacion no deberia dar preferencia a un grupo
organizado porque es mas “amigable” o porque apoya los objetivos de la organizacién mas que otros grupos.
Una organizacién no deberia rechazar el involucramiento con las partes interesadas, simplemente, porque
permanezcan en silencio. Una organizacion no deberia crear o apoyar grupos especificos para dar apariencia
de que tiene una contraparte en el didlogo, cuando la supuesta contraparte no es en realidad independiente.
El auténtico didlogo con las partes interesadas implica la independencia de las partes y la difusién
transparente de cualquier apoyo financiero o apoyo similar.
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Una organizacién deberia ser consciente del efecto de sus decisiones y actividades sobre los intereses y
necesidades de sus partes interesadas. Deberia tener el debido respeto hacia sus partes interesadas, asi
como hacia sus diversas capacidades y necesidades para contactar e involucrarse con la organizacion.

Es mas probable que el involucramiento con las partes interesadas tenga un mayor efecto cuando estan
presentes los siguientes elementos: se ve un propésito claro para el involucramiento; se han identificado los
intereses de las partes interesadas; la relacion que esos intereses establecen entre la organizacion y la parte
interesada es directa o importante; los intereses de las partes interesadas son pertinentes y significativos
para el desarrollo sostenible, y las partes interesadas tienen la suficiente informacion y entendimiento para
tomar sus decisiones.

6 Orientacion sobre materias fundamentales de responsabilidad social

6.1 Generalidades

Para definir el alcance de su responsabilidad social, identificar asuntos pertinentes y establecer sus
prioridades, una organizacion deberia abordar las siguientes materias fundamentales (véase también la
figura 3):

— gobernanza de la organizacion;

— derechos humanos;

— practicas laborales;

— medio ambiente;

— practicas justas de operacion;

— asuntos de consumidores, y

— participacion activa y desarrollo de la comunidad.

Los aspectos econdmicos, asi como aquellos relacionados con la salud y la seguridad y la cadena de valor,
se tratan dentro de las siete materias fundamentales, cuando es apropiado. También se consideran las
diferentes formas en que hombres y mujeres pueden verse afectados por cada una de las siete materias
fundamentales.

Cada materia fundamental incluye una serie de asuntos de responsabilidad social. Estos se describen en
este capitulo, junto con las acciones y expectativas relacionadas. Como la responsabilidad social es
dinamica, y refleja la evolucién de las inquietudes sociales, ambientales y econémicas, es posible que en el
futuro puedan surgir otros asuntos.

Las acciones sobre estas materias fundamentales y asuntos se deberian basar en los principios y practicas
de responsabilidad social (véanse los capitulos 4 y 5). Para cada materia fundamental, una organizacion
deberia identificar y abordar todos aquellos asuntos que son pertinentes o significativos para sus decisiones y
actividades (véase el capitulo 5). Al evaluar la relevancia de un asunto, se deberian considerar los objetivos a
corto y largo plazo. No hay, sin embargo, un orden predeterminado en el que la organizacion deberia abordar
las materias fundamentales y asuntos; esto dependerd de la organizacion y su situacion o contexto
concretos.

Aunque todas las materias fundamentales estan interrelacionadas y son complementarias, la naturaleza de la
gobernanza de la organizacion es un tanto diferente del resto de materias fundamentales (véase el
apartado 6.2.1.2). Una gobernanza eficaz de la organizacién permite a una organizacion tomar acciones en el
resto de materias fundamentales y asuntos, e implementar los principios descritos en el capitulo 4.
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Una organizacién deberia analizar las materias fundamentales de manera holistica, es decir, deberia
considerar todas las materias fundamentales y los asuntos y su interdependencia, en lugar de concentrarse
en un solo asunto. Las organizaciones deberian ser conscientes de que los esfuerzos para abordar un asunto
podrian implicar ceder en relacidon con otros asuntos. Las mejoras concretas dirigidas a un asunto especifico
no deberian afectar de forma negativa a otros asuntos o provocar impactos adversos en el ciclo de vida de
sus productos o servicios, en sus partes interesadas, o en la cadena de valor.

El capitulo 7 ofrece mayor orientacidn acerca de la integracién de la responsabilidad social.
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Figura 3 — Las siete materias fundamentales

Una organizacién puede obtener algunos beneficios importantes al abordar estas materias fundamentales y
asuntos e integrar la responsabilidad social en sus decisiones y actividades (véase el recuadro 5).

Recuadro 5 — Beneficios de la responsabilidad social para una organizacion

La responsabilidad social puede ofrecer numerosos beneficios potenciales para una organizacién. Estos
incluyen:

— impulsar una toma de decisiones mas fundamentada con base en una mejor comprensiéon de las
expectativas de la sociedad, las oportunidades asociadas a la responsabilidad social (incluyendo una
mejor gestion de los riesgos legales) y los riesgos de no ser socialmente responsable;

— mejorar las practicas de gestion del riesgo de la organizacién;

— aumentar la reputacion de la organizacion y fomentar una mayor confianza publica;

— apoyar la licencia social de la organizacion para operar;

— generar innovacion;

— mejorar la competitividad de la organizacion, incluyendo el acceso al financiamiento y la posicién de
socio preferencial;
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— mejorar la relaciéon de la organizacidon con sus partes interesadas, exponiendo a la organizacién a
nuevas perspectivas y al contacto con una variada gama de partes interesadas;

— aumentar la lealtad, el involucramiento, la participacion y la moral de los empleados:
— mejorar la salud y la seguridad , tanto de sus trabajadores como de sus trabajadoras;

— impactando positivamente en la capacidad de una organizacién para contratar, motivar y retener a sus
empleados;

— obtener ahorros asociados al aumento de la productividad y eficiencia de los recursos, la disminucién
del consumo de energia y agua, la reduccion de residuos y la recuperacion de subproductos valiosos;

— mejorar la fiabilidad y equidad de las transacciones, a través de la participacién politica responsable, la
competencia justa y la ausencia de corrupcion, y

— prevenir o reducir los conflictos potenciales con consumidores acerca de productos o servicios.

6.2 Gobernanza de la organizacién
6.2.1 Visién general sobre la gobernanza de la organizacién

6.2.1.1 Las organizaciones y la gobernanza de la organizaciéon

La gobernanza de la organizacién es el sistema por el cual una organizacién toma e implementa decisiones
para lograr sus objetivos.

La gobernanza de la organizacién puede incluir, tanto mecanismos de gobernanza formal basados en
estructuras y procesos definidos, como mecanismos informales que surjan en conexion con la cultura y los
valores de la organizacién, a menudo bajo la influencia de las personas que lideran la organizacién. La
gobernanza de la organizacion es una funcion fundamental de las organizaciones de todo tipo, dado que
constituye el marco para la toma de decisiones dentro de la organizacion.

Los sistemas de gobernanza varian, dependiendo del tamafio y el tipo de organizacién y del contexto
ambiental, econémico, politico, cultural y social en el que opera. Estos sistemas estan dirigidos por una
persona o grupo de personas (propietarios, miembros, integrantes u otros) que tienen la autoridad y
responsabilidad de perseguir los objetivos de la organizacion.

6.2.1.2 Gobernanza de la organizacién y responsabilidad social

La gobernanza de la organizacion es el factor mas importante para hacer posible que una organizacién se
responsabilice de los impactos de sus decisiones y actividades y para integrar la responsabilidad social en
toda la organizacioén y sus relaciones.

En el contexto de la responsabilidad social, la gobernanza de la organizacion tiene la caracteristica particular
de ser, tanto una materia fundamental en la que deberian actuar las organizaciones, como un medio para
aumentar la capacidad de las organizaciones de comportarse de manera socialmente responsable respecto a
las otras materias fundamentales.

Esta caracteristica particular surge del hecho de que una organizacién que se plantea ser socialmente
responsable, deberia contar con un sistema de gobernanza de la organizacién que permita a la organizacion
supervisar y poner en practica los principios de la responsabilidad social mencionados en el capitulo 4.
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6.2.2 Principios y consideraciones

La gobernanza eficaz deberia basarse en la incorporacién de los principios de la responsabilidad social (véase
el capitulo 4) en la toma de decisiones y en la implementacion. Estos principios son rendicion de cuentas,
transparencia, comportamiento ético, respeto a los intereses de las partes interesadas, respeto al principio de
legalidad, respeto a la normativa internacional de comportamiento y respeto a los derechos humanos (véase el
capitulo 4). Ademas de estos siete principios, una organizacion deberia considerar las practicas, las materias
fundamentales y los asuntos de responsabilidad social al establecer y revisar su sistema de gobernanza. El
capitulo 7 ofrece mayor orientacion acerca de la integracion de la responsabilidad social.

El liderazgo es clave para una gobernanza de la organizacion eficaz. Esto es cierto, no sélo para la toma de
decisiones, sino también para motivar a los empleados a que practiquen la responsabilidad social y para
integrarla a través de la cultura de la organizacién.

La debida diligencia puede ser también un enfoque Uutil para una organizacién al abordar los asuntos de
responsabilidad social. Para mayor orientacion, véase el apartado 7.3.1.

6.2.3 Procesos y estructuras de la toma de decisiones

6.2.3.1 Descripcion del asunto

Los procesos y estructuras para la toma de decisiones que conducen a la responsabilidad social son aquellos
que promueven el uso de los principios y practicas descritos en los capitulos 4 y 5.

Toda organizacion cuenta con procesos Yy estructuras para la toma de decisiones. En algunos casos, éstos
son formales, complejos o incluso estan sujetos a leyes y regulaciones; en otros casos, son informales,
arraigados en la cultura y los valores de la organizacion. Todas las organizaciones deberian implementar
procesos, sistemas, estructuras u otros mecanismos que permitan aplicar los principios y practicas de
responsabilidad social 211>,

6.2.3.2 Acciones y expectativas relacionadas

Los procesos y estructuras para la toma de decisiones de una organizacion deberian permitirle:
— desarrollar estrategias, objetivos y metas que reflejen su compromiso hacia la responsabilidad social;
— demostrar compromiso y rendicién de cuentas por parte de los lideres;

— crear y nutrir un ambiente y cultura en los que se practiquen los principios de la responsabilidad social
(véase el capitulo 4);

— crear un sistema de incentivos econdmicos y no econdmicos asociados al desempefio en
responsabilidad social;

— usar eficientemente los recursos financieros, naturales y humanos;

— promover oportunidades justas para que los grupos minoritarios, (incluyendo mujeres y grupos raciales y
étnicos), puedan ocupar cargos directivos de la organizacion;

— equilibrar las necesidades de la organizacion y sus partes interesadas, incluidas las necesidades
inmediatas y aquellas de las generaciones futuras;

— establecer procesos de comunicacion en dos direcciones con sus partes interesadas, identificando areas
de acuerdo y desacuerdo y negociando para resolver posibles conflictos;

— promover la participacion eficaz de los empleados de todos los niveles, en las actividades de la
organizacion relacionadas con la responsabilidad social;

— equilibrar el nivel de autoridad, responsabilidad y capacidad de las personas que toman decisiones en
representacion de la organizacion;
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— mantener registro de la implementacion de las decisiones para asegurar que dichas decisiones se llevan
a cabo de manera socialmente responsable y para determinar la rendiciéon de cuentas por los resultados
de las decisiones y las actividades de la organizacién, sean éstos positivos o negativos, y

— revisar y evaluar, periddicamente, los procesos de gobernanza de la organizacion; adaptar los procesos
en funcién del resultado de las revisiones y comunicar los cambios a toda la organizacion.

6.3 Derechos humanos
6.3.1 Visién general sobre los derechos humanos

6.3.1.1 Organizaciones y derechos humanos

Los derechos humanos son los derechos basicos que le corresponden a cualquier ser humano por el hecho
de serlo. Hay dos amplias categorias de derechos humanos. La primera categoria concierne a derechos
civiles y politicos e incluye derechos tales como el derecho a la vida y a la libertad, la igualdad ante la ley y la
libertad de expresion. La segunda categoria concierne a derechos econémicos, sociales y culturales e incluye
derechos como el derecho al trabajo, el derecho a la alimentacion, el derecho al maximo nivel alcanzable de
salud, el derecho a la educacion y el derecho a la seguridad social.

Varias normas morales, legales e intelectuales se basan en la premisa de que los derechos humanos
trascienden las leyes o las tradiciones culturales. La primacia de los derechos humanos ha sido enfatizada
por la comunidad internacional en la Carta Internacional de Derechos Humanos y en los instrumentos
fundamentales sobre derechos humanos (como se expone en el Recuadro 6). De forma mas amplia, las
organizaciones se beneficiaran de un orden social e internacional en el que los derechos y libertades se
puedan realizar plenamente.

Mientras la mayor parte de la legislacién en materia de derechos humanos se refiere a la relacion entre el
Estado y los individuos, es ampliamente conocido que las organizaciones no estatales E)ueden influir en los
derechos humanos de los individuos, y por ello tienen la responsabilidad de respetarlos

Recuadro 6 — La Carta Internacional de Derechos Humanos y los instrumentos fundamentales
sobre derechos humanos

La Declaracion Universal de Derechos Humanos (Declaracion Universal) "*® fue adoptada por la Asamblea
General de las Naciones Unidas en 1948 y es el instrumento de derechos humanos mas ampliamente
reconocido. Proporciona la base para la legislacion relacionada con los derechos humanos, y algunos de
sus elementos representan el derecho consuetudinario internacional obligado para todos los Estados,
individuos y organizaciones. La Declaracion Universal hace un llamamiento a todos los individuos vy
organos de la sociedad a contribuir a garantizar los derechos humanos. El Pacto Internacional de Derechos
Civiles y Politicos y el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales son tratados
adoptados por la Asamblea General de las Naciones Unidas en 1966, para su ratificacion por los Estados,
que entraron en vigor en 1976. La Carta Internacional de Derechos Humanos se compone de la
Declaracion Universal de Derechos Humanos, del Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos [143] y
del Pacto Internacional de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales (44 asi como de los protocolos
opcionales para estos pactos, uno de los cuales persigue abolir la pena de muerte (1%,

Adicionalmente, existen siete instrumentos internacionales fundamentales en materia de derechos humanos
que forman parte del derecho internacional en materia de derechos humanos, que tratan sobre: la
eliminacion de todas las formas de discriminacion racial 041 eliminacion de todas las formas de
discriminacion contra la mujer[ %l medidas g)ara prevenir y eliminar la tortura y otras formas de tratamiento
o castigo cruel, inhumano o degradante derechos de los nifios *%, part|C|paC|on de los nifios en
conflictos armados '*" venta de nifios, prost|tu0|on infantil y pornografia infantil ! protecmon de los
trabajadores migrantes y sus familias 78 19 B 1142 proteccion de todas Ias personas frente a
desapariciones forzadas "% y derechos de las personas con discapacidad . En conjunto, estos
instrumentos constituyen la base de las normas internacionales sobre derechos humanos universales. Los
instrumentos son obligatorios en los Estados que los ratifican. Algunos instrumentos permiten acoger
quejas individuales, sujetas a reglas de procedimiento descritas en protocolos opcionales.
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6.3.1.2 Derechos humanos y responsabilidad social

El reconocimiento y el respeto de los derechos humanos son ampliamente considerados como esenciales,
tanto para el principio de legalidad, como para los conceptos de equidad y justicia social y son el fundamento
béasico de la mayoria de las instituciones esenciales de la sociedad, tales como el sistema judicial.

Los Estados tienen el deber y responsabilidad de respetar, proteger, cumplir y hacer realidad los derechos
humanos. Una organizacion tiene la responsabilidad de respetar los derechos humanos, incluso dentro de su
esfera de influencia.

6.3.2 Principios y consideraciones

6.3.2.1 Principios
Los derechos humanos son inherentes, inalienables, universales, indivisibles e interdependientes:
— son inherentes, por cuanto pertenecen a cada persona, en virtud de su condicién de ser humano;

— son inalienables, por cuanto las personas no pueden renunciar a ellos, ni pueden ser despojados de ellos
por los gobiernos o cualquier otra institucion;

— son universales, por cuanto son aplicables a todas las personas independientemente de su condicion;
— son indivisibles, por cuanto ninguno de los derechos humanos puede ignorarse selectivamente, y

— son interdependientes, por cuanto el cumplimiento de un derecho contribuye al cumplimiento de otros
derechos.

6.3.2.2 Consideraciones

Los Estados tienen el deber de proteger a los individuos y los grupos contra el abuso de los derechos
humanos, asi como de respetar y cumplir los derechos humanos dentro de su jurisdiccion. Cada vez mas, los
Estados estan dando pasos para motivar a las organizaciones ubicadas en sus jurisdicciones a respetar los
derechos humanos, incluso cuando operan fuera de dicha jurisdiccién. Estd ampliamente aceptado que las
organizaciones y los individuos tienen el potencial de afectar, y efectivamente afectan a, los derechos
humanos, directa e indirectamente. Las organizaciones tienen la responsabilidad de respetar todos los
derechos humanos, independientemente de si el Estado es incapaz o no esta dispuesto a cumplir con su
deber de protegerlos. Respetar los derechos humanos significa, en primer lugar, no infringir los derechos
humanos de los demas. Esta responsabilidad implica dar pasos positivos para asegurar que la organizacion
evita la vulneracién de los derechos, tanto a través de una aceptacién pasiva, como de una participacion
activa. Para cumplir con la responsabilidad de respetar los derechos humanos, se requiere el ejercicio de la
debida diligencia. Alla donde el Estado falla en su deber de proteger, una organizacién debe estar
especialmente alerta para asegurar que cumple con su responsabilidad de respetar los derechos humanos: la
debida diligencia de los derechos humanos podria apuntar a la necesidad de tomar acciones mas alla de lo
que seria necesario en el transcurso normal de los negocios.

Algunas normas fundamentales del derecho penal exigen rendiciéon de cuentas y responsabilidad legales a
individuos y organizaciones, asi como a los Estados, por abusos serios de los derechos humanos
internacionales. En ellos se incluye la prohibicién de la tortura, los crimenes contra la humanidad, la
esclavitud y el genocidio. En algunos paises, las organizaciones estan sujetas a procesos judiciales bajo la
legislacion nacional, en base a delitos reconocidos internacionalmente. Otros instrumentos de derechos
humanos determinan el alcance de las obligaciones legales de las organizaciones, en relacion con los
derechos humanos y la manera en que se implementan y se hacen cumplir.
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La responsabilidad basica de las organizaciones no estatales es el respeto a los derechos humanos. Sin
embargo, una organizacion podria encontrarse con expectativas de partes interesadas que vayan mas alla
del respeto o que podrian querer contribuir al cumplimiento de los derechos humanos. El concepto de esfera
de influencia ayuda a una organizaciéon a comprender el alcance de sus oportunidades para apoyar los
derechos humanos, entre los diferentes titulares de esos derechos. Incluso, podria ayudar a una organizacion
a analizar su capacidad para influir o motivar a otras partes, los asuntos sobre derechos humanos en los que
puede tener un mayor impacto, y los titulares de derechos que se verian afectados.

Las oportunidades de una organizacion de apoyar los derechos humanos suelen ser mayores en sus propias
operaciones y entre sus empleados. Asimismo, una organizacion tendra oportunidades de trabajar con sus
proveedores, organizaciones pares u otros organizadores y la sociedad en general. En algunos casos, las
organizaciones podrian querer aumentar su influencia, a través de la colaboracion con otras organizaciones e
individuos. La evaluacion de las oportunidades de accion y mayor influencia dependera de las circunstancias
particulares, algunas especificas de la organizacion y otras especificas del contexto en el que opera. Sin
embargo, las organizaciones siempre deberian considerar el potencial de las consecuencias negativas o
imprevistas al tratar de influir en otras organizaciones.

Las organizaciones deberian considerar la posibilidad de proporcionar educaciéon en derechos humanos para
promover la toma de conciencia sobre los mismos entre los titulares de los derechos y aquellos con el
potencial de impactar sobre ellos.

6.3.3 Asunto 1 sobre derechos humanos: debida diligencia

6.3.3.1 Descripcion del asunto

Para respetar los derechos humanos, las organizaciones tienen la responsabilidad de ejercer la debida
diligencia con el fin de identificar, prevenir y abordar los impactos reales o potenciales sobre los derechos
humanos, resultantes de sus actividades o de actividades de aquellos con los que tienen relacion. La debida
diligencia podria también alertar a una organizacién acerca de la responsabilidad de influir en el
comportamiento de otros, en los casos en que esos otros pudieran ser la causa de violaciones de derechos
humanos en las que la organizacion podria verse implicada.

6.3.3.2 Acciones y expectativas relacionadas

Dado que la debida diligencia es de aplicaciéon a todas las materias fundamentales, incluidos los derechos
humanos, en el apartado 7.3.1 se puede encontrar mas orientacion acerca de la debida diligencia. En el caso
especifico de los derechos humanos, un proceso de debida diligencia deberia incluir, de una forma adecuada
para el tamario y las circunstancias de la organizacion, los siguientes elementos:

— una politica de derechos humanos para la organizacién, que ofrezca una orientacion significativa a
quienes estan dentro de la organizacion y a quienes estan estrechamente ligados a ella;

— medios para evaluar la manera en que las actividades existentes y propuestas podrian afectar a los
derechos humanos;

— medios para integrar la politica de derechos humanos en toda la organizacion;

— medios para registrar el desemperio a lo largo del tiempo, para poder hacer los ajustes necesarios en las
prioridades y el enfoque, y

— acciones para tratar los impactos negativos de sus decisiones y actividades.
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6.3.4 Asunto 2 sobre derechos humanos: situaciones de riesgo para los derechos humanos

6.3.4.1 Descripcioén del asunto

Existen ciertas circunstancias y ambientes en los que es mas probable que las organizaciones tengan que

enfrentarse a desafios y dilemas relacionados con los derechos humanos y en los que el riesgo de abuso de

los derechos humanos podria encontrarse exacerbado. Esas circunstancias incluyen:

— conflictos " o extrema inestabilidad politica, fallos del sistema democratico o judicial, ausencia de
derechos politicos o civiles;

— pobreza, sequia, problemas de salud extremos o desastres naturales;

— participacion en actividades extractivas u otras actividades que podrian afectar de manera significativa
recursos naturales, tales como el agua, los bosques o la atmdésfera, o perjudicar a las comunidades;

— proximidad de las operaciones a comunidades de pueblos indigenas "% ;

— actividades que pueden afectar o involucrar nifios [ [B21111e1 1117111351 (1471 1148]

— una cultura de corrupcion;

— cadenas de valor complejas que impliquen un trabajo desempefado sobre una base informal que no
cuenta con proteccion legal, y

— la necesidad de medidas de gran alcance para garantizar la seguridad de las instalaciones u otros
activos.

6.3.4.2 Acciones y expectativas relacionadas

Las organizaciones deberian tener particular cuidado cuando tratan con situaciones como las descritas
anteriormente. Dichas situaciones podrian requerir un mayor proceso de debida diligencia para asegurar el
respeto de los derechos humanos. Ello podria llevarse a cabo, por ejemplo, a través de una evaluacion
independiente del impacto sobre los derechos humanos.

Cuando se opera en ambientes en los que se presentan una o mas de estas circunstancias, es probable que
las organizaciones se enfrenten con juicios valorativos dificiles y complejos en cuanto a cémo deben
comportarse. Aunque puede que no exista una férmula o solucion sencilla, una organizacién deberia basar
sus decisiones en la responsabilidad primordial de respetar los derechos humanos, al mismo tiempo que
contribuir a promover y defender el cumplimiento global de los derechos humanos.

En respuesta, una organizacién deberia considerar las consecuencias potenciales de sus acciones, de modo
que el objetivo deseado de respetar los derechos humanos se cumpla realmente. En especial, es importante

no aumentar o generar otros abusos. La complejidad de una situaciéon no deberia utilizarse como excusa para
no actuar.

6.3.5 Asunto 3 sobre derechos humanos: evitar la complicidad

6.3.5.1  Descripcion del asunto

La complicidad tiene, tanto significados legales, como no legales.

En el contexto legal, complicidad se ha definido en algunas jurisdicciones como un acto u omision, que tiene
un efecto sustancial en la comisién de un acto ilicito, como un crimen, estando en conocimiento o teniendo la

intencion de contribuir a tal acto ilicito.

La complicidad esta asociada al concepto de ayudar e instigar un acto ilicito u omision.
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En el contexto no legal, complicidad deriva de las expectativas sociales de comportamiento en el sentido
amplio. En este contexto, una organizacién podria considerarse complice cuando ayuda a otros a cometer
actos condenables, que sean incoherentes o irrespetuosos con la normativa internacional de
comportamiento, y que la organizacién, a través del ejercicio de la debida diligencia sabia o deberia haber
sabido que originarian impactos negativos sustanciales en la sociedad, la economia o el medio ambiente.
Una organizacién también podria considerarse complice si permanece en silencio ante actos condenables o
se beneficia de los mismos.

Aunque sus limites son imprecisos y evolucionan constantemente, se pueden describir tres formas de
complicidad:

— Complicidad directa. Sucede cuando una organizacién, a sabiendas, ayuda a violar los derechos
humanos.

— Complicidad beneficiosa. Implica que una organizacion o sus filiales se benefician directamente de los
abusos de los derechos humanos perpetrados por otros. Por ejemplo, una organizaciéon que tolera las
acciones de las fuerzas de seguridad para suprimir una protesta pacifica contra sus decisiones y
actividades o el uso de medidas represivas para proteger sus instalaciones o una organizacién que se
beneficia econdmicamente del abuso de los derechos fundamentales en el trabajo por parte de sus
proveedores.

— Complicidad tacita. Puede consistir en el hecho de que una organizacién no ponga de manifiesto ante
las autoridades competentes violaciones sistematicas o continuas de los derechos humanos, como
podria ser el caso de no denunciar la discriminacién sistematica contra grupos particulares en la
legislacion laboral.

6.3.5.2 Acciones y expectativas relacionadas

Un area destacada con potencial para generar complicidad en los abusos de derechos humanos es la que se
refiere a las disposiciones de seguridad. En este sentido, una organizacion deberia, entre otras cosas,
verificar que sus disposiciones de seguridad respetan los derechos humanos y son coherentes con la
normativa internacional y con las normas para lograr el cumplimiento de la ley. El personal de seguridad
(empleado, contratado o sub-contratado) deberia estar formado adecuadamente, incluso en la adhesién a
normas de derechos humanos y las quejas sobre los procedimientos o el personal de seguridad deberian
tratarse e investigarse con prontitud, y cuando sea adecuado, de manera independiente. Asimismo, una
organizacion deberia ejercer la debida diligencia para asegurar que no participa, facilita o se beneficia de las
violaciones de los derechos humanos cometidas por las fuerzas de la seguridad publica.

Adicionalmente, una organizacién deberia:

— dejar de proporcionar bienes o servicios a una entidad que los utilice para cometer abusos de los
derechos humanos;

— no establecer alianzas formales o informales o relaciones contractuales con contrapartes que cometan
abusos de los derechos humanos en el contexto de dicha alianza o en la ejecucién del trabajo
continuado;

— informarse sobre las condiciones sociales y ambientales en las que se producen los bienes y servicios
que adquiere;

— asegurar que no es complice en desplazamientos de personas de sus tierras a no ser que se hayan
llevado a cabo de conformidad con la ley nacional y la normativa internacional, lo que incluye la
consideracion de todas las soluciones alternativas y asegurarse de que las partes afectadas reciben la
compensacion adecuada,;

— considerar hacer declaraciones publicas o tomar otras acciones que indiquen que no consentira abusos
de derechos humanos, como por ejemplo, actos de discriminacion laboral en el pais en cuestion, y
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— evitar las relaciones con entidades involucradas en actividades antisociales.

Una organizacion puede llegar a ser consciente, prevenir y tratar los riesgos de complicidad integrando las
caracteristicas comunes de las mejores referencias legales y sociales en sus procesos de debida diligencia.

6.3.6 Asunto 4 sobre derechos humanos: resolucion de reclamaciones

6.3.6.1 Descripcioén del asunto

Incluso cuando las instituciones operan de manera 6ptima, pueden producirse controversias en relacion con
el impacto que las decisiones y las actividades de una organizacion pueden tener sobre los derechos
humanos. Los mecanismos eficaces de resolucidon de reclamaciones desempefian un rol importante en el
deber del Estado de proteger los derechos humanos. Del mismo modo, para cumplir su responsabilidad de
respetar los derechos humanos, una organizacién deberia establecer los mecanismos para que aquellos que
crean que se han cometido abusos contra sus derechos puedan llevar el problema ante la organizacion e
intentar obtener una compensacion. Este mecanismo no deberia perjudicar el acceso a los canales legales
disponibles. Los mecanismos no estatales no deberian debilitar la fortaleza de las instituciones estatales,
particularmente los mecanismos judiciales, sino ofrecer oportunidades adicionales de recurrir a otras
instancias y de obtener compensacion.

6.3.6.2 Acciones y expectativas relacionadas

Una organizacion deberia establecer mecanismos de resolucion para su propio uso y el de sus partes
interesadas, o en su defecto, asegurar su disponibilidad. Para que estos mecanismos fueran eficaces
deberian ser:

— legitimos: incluye estructuras de gobernanza claras, transparentes y suficientemente independientes
como para garantizar que ninguna de las partes involucradas en un proceso de resolucion de
reclamaciones determinado pueda interferir con la justa gestiéon de ese proceso;

— accesibles: se deberia hacer publica su existencia y ofrecer asistencia adecuada a las partes
agraviadas que pudieran encontrarse con barreras de acceso, tales como el idioma, el analfabetismo, la
falta de conocimiento o financiamiento, la distancia, la discapacidad o el miedo a las represalias;

— predecibles: deberia haber procedimientos claros y conocidos, un marco temporal claramente
establecido para cada etapa, claridad en cuanto a los tipos de procesos y resultados que pueden, y no
pueden, ofrecerse y un medio de hacer seguimiento de la implementacion de cualquier resultado;

— equitativos: las partes agraviadas deberian tener acceso a las fuentes de informacién, asesoramiento y
conocimiento necesarias para comprometerse en un proceso justo de resolucién de reclamaciones;

— compatibles con los derechos: los resultados y reparaciones deberian ser acordes con las normas
sobre derechos humanos reconocidas en el ambito internacional;

— claros y transparentes: aunque la confidencialidad puede ser adecuada en algunos casos, el proceso y
el resultado deberian estar suficientemente abiertos al escrutinio publico y deberian otorgar el debido
peso al interés publico, y

— basados en el didlogo y la mediacién: el proceso deberia buscar soluciones acordadas mutuamente
para la resolucién de reclamaciones a través del involucramiento entre las partes. En el momento en el
que se solicite la adjudicacién, las partes deberian conservar el derecho a intentarlo a través de
mecanismos alternativos independientes.
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6.3.7 Asunto 5 sobre derechos humanos: discriminacion y grupos vulnerables

6.3.7.1 Descripcion del asunto

La discriminacion implica cualquier tipo de distincion, exclusién o preferencia que tiene el efecto de anular la
igualdad de trato o de oportunidades, cuando esa consideracion se basa en prejuicios, mas que en motivos
legitimos. Los motivos ilegitimos para la discriminacion incluyen, entre otros, los siguientes: raza, color,
género, edad, idioma, propiedad, nacionalidad o pais de origen, religion, etnia o procedencia social, casta,
motivos econdmicos, discapacidad, embarazo, pertenencia a un pueblo indigena, afiliacién a un sindicato,
afiliacion politica u opiniones politicas o de otro tipo. Entre los motivos prohibidos emergentes se incluyen el
estado civil o situacidén familiar, las relaciones personales y el estado de salud como, por ejemplo, ser
portador o padecer VIH/SIDA (HIV/AIDS, por sus siglas en inglés). La prohibiciéon de discriminar constituye

uno de los principios fundamentales del derecho internacional en materia de derechos humanos " 781[13311134]
[136] [137] [138] [139] [141] [143] [149] [150] [156]

La participacion e inclusion totales y efectivas de todos los grupos en la sociedad, incluidos los grupos
vulnerables, ofrece y aumenta las oportunidades de todas las organizaciones y de las personas afectadas.
Una organizaciéon tiene mucho que ganar si opta por un enfoque activo que asegure la igualdad de
oportunidades y el respeto para todos los individuos.

Los grupos que han sufrido una discriminacién permanente que les ha generado desventajas arraigadas, son
vulnerables a sufrir nuevas discriminaciones, por lo que las organizaciones deberian poner mayor atencién en
sus derechos humanos, en términos de protegerlos y respetarlos. Mientras que por grupos vulnerables se
entiende tipicamente aquellos descritos en el apartado 6.3.7.2, podria haber otros grupos vulnerables dentro
de la comunidad particular en la que opera una organizacion.

La discriminacion también puede ser indirecta. Esto ocurre cuando una disposicion, criterio o practica,
aparentemente imparcial, pone a personas con un atributo singular, en desventaja, en comparacion con otras
personas, salvo que esa disposicidn, criterio o practica se encuentre justificado objetivamente por un
propdsito legitimo y los medios para lograr ese propésito sean adecuados y necesarios.

6.3.7.2 Acciones y expectativas relacionadas

Una organizacion deberia hacer un esfuerzo para asegurar que no discrimina a sus empleados, socios,
clientes, partes interesadas, miembros, ni a nadie con quien tenga algun tipo de contacto o a quién pueda
producir un impacto.

Una organizacion deberia examinar sus propias operaciones y las operaciones de otras partes dentro de su
esfera de influencia, para determinar si existe discriminacion directa o indirecta. También deberia asegurar
que no contribuye al ejercicio de practicas discriminatorias a través de las relaciones ligadas a sus
actividades. Si éste fuera el caso, una organizacién deberia animar y ayudar a las demas partes en su
responsabilidad de prevenir la discriminacion. Si ello careciera de éxito, deberia reconsiderar su relacion con
ese tipo de organizaciones. Podria, por ejemplo, analizar las formas tipicas en las que interactia con las
mujeres, en comparacion con los hombres, y considerar si las politicas y decisiones en esta sentido son
objetivas o reflejan prejuicios estereotipados. Podria desear buscar el asesoramiento de organizaciones
locales o internacionales con experiencia en derechos humanos. Una organizacién podria guiarse por las
conclusiones y recomendaciones resultantes de procesos de seguimiento e investigacion nacionales o
internacionales.

Una organizacion deberia considerar la posibilidad de facilitar a los miembros de grupos vulnerables la toma
de conciencia sobre sus derechos.

Una organizacion también deberia contribuir a compensar una situacion de discriminacion o el legado de una
discriminacion pasada, si fuera posible. Por ejemplo, deberia esforzarse por emplear o hacer negocios con
organizaciones en las que operan personas de grupos histéricamente discriminados de forma negativa; en la
medida de lo posible, deberia apoyar los esfuerzos dirigidos a aumentar el acceso a la educacion,
infraestructura o servicios sociales de grupos a los que se les ha negado un acceso total.
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Una organizacion puede adoptar una visién positiva y constructiva de la diversidad entre las personas con las
que interactia. Podria considerar, no solamente los aspectos de derechos humanos, sino también las
ganancias para sus propias operaciones en términos de valor afiadido, a través del pleno desarrollo de los
recursos y relaciones humanas que encierran multiples facetas.

Los siguientes ejemplos de grupos vulnerables se describen junto con las acciones y expectativas especificas
relacionadas:

32

Las mujeres y las nifias constituyen la mitad de la poblacién mundial, y sin embargo frecuentemente, se
les niega el acceso a recursos y oportunidades en igualdad de condiciones con los hombres y los nifios.
Las mujeres tienen derecho a disfrutar de todos los derechos humanos, sin sufrir discriminacion, en
educacion, empleo y actividades econdmicas y sociales, asi como el derecho a decidir respecto del
matrimonio y temas familiares y el derecho a tomar decisiones sobre su propia salud reproductiva. Las
politicas y actividades de una organizacién deberian guardar el debido respeto por los derechos de las
mujeres g}promover el tratamiento igualitario de hombres y mujeres en las esferas econdmica, social y
politica [>311149]

Las personas con discapacidad son a menudo vulnerables, en parte porque se tiene un concepto
erréoneo de sus habilidades y capacidades. Una organizacién deberia contribuir a garantizar que se
otorgue dignidad, autonomia y plena participacion en la sociedad a hombres y mujeres con discapacidad.
El principio de no-discriminacién deberia respetarse y las organizaciones deberian considerar llevar a
cabo las disposiciones razonables para la accesibilidad de sus instalaciones.

Los nifios son especialmente vulnerables, en parte debido a su condicidon de dependientes. Al tomar
medidas que puedan afectar a los nifios, la consideracién primordial deberia centrarse en los intereses
del nifo. Siempre se deberian respetar y tener en cuenta los principios de la Convencion sobre los
Derechos del Nifo, que incluyen la no-discriminacion, el derecho del nifio a la vida, a la supervivencia, al
desarrollo y a la libre expresion [ 182 M6l M7 SO T47IT148] ) 55 grganizaciones deberian contar con
politicas para prevenir que sus empleados se involucren en la explotaciéon sexual de los nifios y en
cualquier otro tipo de explotacién de los mismos.

Los pueblos indigenas pueden considerarse un grupo vulnerable que ha sufrido una discriminacién
sistematica que ha incluido la colonizacidn, desposesién de sus tierras, un estatus diferente del resto de
ciudadanos y violaciones de sus derechos humanos. Los pueblos indigenas disfrutan de derechos
colectivos, y los individuos pertenecientes a pueblos indigenas comparten los derechos humanos
universales, en particular el derecho a la igualdad de trato y de oportunidades. Los derechos colectivos
incluyen: autodeterminacion (que se refiere al derecho a determinar su identidad, su estado politico y la
forma en que quieren desarrollarse); acceso y gestidon de sus territorios tradicionales, agua y recursos;
mantenimiento y disfrute de sus costumbres, cultura, idioma y conocimiento tradicional, libre de
discriminacién; y la gestion de su propiedad intelectual y cultural " > Una organizacion deberia
reconocer y respetar los derechos de los pueblos indigenas cuando lleve a cabo sus decisiones y
actividades. Una organizacion deberia reconocer y respetar el principio de no-discriminacion y los
derechos de los individuos que pertenecen a un pueblo indigena, al llevar a cabo sus decisiones y
actividades.

Los migrantes y los trabajadores migrantes y sus familias, también podrian ser vulnerables debido a
su origen extranjero o regional, particularmente si son migrantes irregulares o indocumentados. Una
organizacion deberia respetar sus derechos y contribuir a promover un clima de respeto a los derechos
humanos de los migrantes, trabajadores migrantes y sus familias 211791801 [142]

Las personas discriminadas negativamente por razén de su ascendencia, incluida su casta.
Cientos de millones de personas sufren discriminaciéon por su condicidon hereditaria o ascendencia. Esta
forma de discriminacion esta basada en un histérico de abusos de los derechos, que se justifica por la
idea equivocada de que algunas personas se consideran impuras o menos valiosas por el grupo en el
que nacieron. Una organizacion deberia evitar tales practicas y, cuando sea posible, contribuir a la
eliminacién de dichos prejuicios.
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— Las personas discriminadas negativamente por razén de su raza. Hay personas que sufren una
discriminacion negativa por su raza, identidad cultural y origen étnico. Existe un histérico de abusos de
los derechos, que se justifica por la idea equivocada de que algunas personas son inferiores por su color
de piel o su cultura. A menudo el racismo esta presente en re]giones que histéricamente han sufrido la

esclavitud o la opresién de un grupo racial sobre otro ['+" [15011156]

— Otros grupos vulnerables incluyen, por ejemplo, los ancianos, los desplazados, los pobres, los
analfabetos, las personas portadoras o que padecen el VIH/SIDA y las minorias y los grupos religiosos.

6.3.8 Asunto 6 sobre derechos humanos: derechos civiles y politicos

6.3.8.1 Descripcion del asunto

Los derechos civiles y politicos incluyen derechos absolutos, tales como el derecho a la vida, el derecho a
una vida digna, el derecho a liberarse de la tortura, el derecho a la seguridad de las personas, el derecho a la
propiedad, el derecho a la libertad e integridad de la persona y el derecho al debido proceso legal y audiencia
justa al enfrentarse a cargos criminales. También incluyen la libertad de opinién y expresion, la libertad de
reunién pacifica y asociacion, la libertad de adoptar y practicar una religion, la libertad de pensamiento, la
libertad de no sufrir intromisiones arbitrarias en la privacidad, en la familia, el ho%ar o la correspondencia, el
derecho a acceder a servicios publicos y el derecho a participar en elecciones 31192

6.3.8.2 Acciones y expectativas relacionadas

Una organizacion deberia respetar todos los derechos civiles y politicos de todos los individuos. Se incluyen
los siguientes ejemplos, pudiendo existir otros:

— lavida de los individuos;

— la libertad de opinién y expresion. Una organizacion no deberia tratar de acallar los puntos de vista u
opiniones de nadie, aun cuando la persona exprese criticas respecto de la organizacion interna o
externamente;

— la libertad de reunion pacifica y asociacion;

— la libertad para buscar, recibir e impartir informacion e ideas, a través de cualquier medio, sin importar las
fronteras nacionales;

— el derecho a tener una propiedad, ya sea de forma individual o en asociacién con otros, y libertad para
no ser privado de la propiedad arbitrariamente, y

— el acceso a un proceso adecuado y el derecho a una audiencia justa antes de que se tomen medidas
disciplinarias internas. Toda medida disciplinaria deberia ser proporcional y no deberia incluir castigo
fisico, ni trato inhumano o degradante.

6.3.9 Asunto 7 sobre derechos humanos: derechos econémicos, sociales y culturales

6.3.9.1 Descripcion del asunto

Toda persona, como miembro de la sociedad, tiene derechos econdmicos, sociales y culturales
indispensables para su dignidad y desarrollo personal. En ellos se incluyen el derecho a: la educacién, un
trabajo en condiciones favorables y justas, la libertad de asociacion, un nivel de salud adecuado, un nivel de
vida adecuado para la salud fisica y mental y el bienestar propio y el de su familia; la alimentacién, el vestido,
la vivienda, el cuidado médico y la proteccion social necesaria, como por ejemplo, la seguridad en casos de
desempleo, enfermedad, discapacidad, fallecimiento del cényuge, vejez u otra carencia de sustento que
ocurra en circunstancias ajenas a su control; la practica de una religiéon y cultura; y a tener oportunidades
verdaderas de participar sin discriminacién en la toma de las decisiones que apoyan practicas positivas y
disuaden de practicas negativas en relacion con esos derechos 4.
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6.3.9.2 Acciones y expectativas relacionadas

Para respetar estos derechos, una organizacion tiene la responsabilidad de ejercitar la debida diligencia, con
el fin de asegurarse de que no se involucra en actividades que infringen, obstruyen o impiden el disfrute de
esos derechos. Los siguientes son ejemplos de lo que deberia hacer una organizacién para respetar esos
derechos. Una organizaciéon deberia evaluar los posibles impactos de sus decisiones, productos, servicios,
asi como de sus nuevos proyectos, en esos derechos, incluyendo los derechos de la poblaciéon local.
Ademas, no deberia limitar, o negar, directa o indirectamente, el acceso a un producto o recurso esencial,
como el agua. Por ejemplo, los procesos de produccion no deberian comprometer el suministro de los
escasos recursos de agua potable. Las organizaciones deberian, siempre que sea adecuado, considerar la
adopcién o mantenimiento de politicas especificas para asegurar la distribuciéon eficaz de los bienes y
servicios esenciales en el caso de que esta distribucion peligre.

Una organizacion socialmente responsable también podria contribuir al cumplimiento de tales derechos,
cuando se considere adecuado, teniendo en mente los diferentes roles y capacidades de los gobiernos y
otras organizaciones relacionadas con la provision de esos derechos.

Una organizacién podria considerar, por ejemplo:

— facilitar el acceso a la educacion y el aprendizaje permanente de los miembros de las comunidades,
proporcionando apoyo y facilidades para ello, cuando sea posible;

— unir esfuerzos con otras organizaciones e instituciones gubernamentales que apoyen el respeto a los
derechos econdmicos, sociales y culturales y su cumplimiento;

— explorar vias relacionadas con sus actividades fundamentales para contribuir al cumplimiento de dichos
derechos; y

— adaptar bienes y servicios a la capacidad de compra de la gente pobre.
Los derechos econdémicos, sociales y culturales, como sucede con cualquier otro derecho, también deberian

considerarse en el contexto local. Puede encontrarse mayor orientacién sobre las acciones y expectativas
relacionadas en el apartado 6.8, relativo a la participacion activa y el desarrollo de la comunidad.

6.3.10 Asunto 8 sobre derechos humanos: principios y derechos fundamentales en el trabajo

6.3.10.1 Generalidades
Los principios y los derechos fundamentales en el trabajo se centran en los asuntos laborales. La comunidad

internacional los ha adoptado como derechos humanos basicos y, como tales, se incluyen en la seccion
dedicada a los derechos humanos.

6.3.10.2 Descripcién del asunto

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) ha identificado derechos fundamentales en el trabajo .

Estos derechos incluyen:

— libertad de asociacion y reconocimiento eficaz del derecho a la negociacion colectiva;
— eliminacion de todas las formas de trabajo forzoso u obligatorio;

— abolicion eficaz del trabajo infantil, y

— la eliminacion de la discriminacidn en relacién con el empleo y la ocupacion.
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6.3.10.3 Acciones y expectativas relacionadas

A pesar de que estos derechos estan legislados en muchas jurisdicciones, una organizacion deberia
asegurarse, de manera independiente, de que aborda los siguientes aspectos:

Libertad de asociacion y negociacion colectiva °? ' |os trabajadores y los empleadores, sin

ninguna distinciéon y sin autorizacion previa, tienen el derecho de constituir las organizaciones que
estimen convenientes, asi como el de afiliarse a estas organizaciones, con la sola condicion de observar
los estatutos de las mismas. Las organizaciones representativas formadas por trabajadores, o a las que
se sumen trabajadores, deberian ser reconocidas para los propésitos de la negociacién colectiva. Los
términos y las condiciones laborales podrian determinarse a través de la negociacion colectiva
voluntaria, en el caso de que los trabajadores asi lo decidan. Los representantes de los trabajadores
deberian contar con instalaciones adecuadas que les permitan realizar su trabajo de manera eficaz y
desempenar su rol sin interferencias. Los convenios colectivos deberian incluir disposiciones para la
resolucién de controversias. A los representantes de los trabajadores se les deberia proporcionar la
informacién necesaria para las negociaciones significativas. (Véase el apartado 6.4, para mayor
informacién sobre la libertad de asociacion, y sobre cémo la libertad de asociacién y la negociacién
colectiva se relacionan con el didlogo social).

Trabajo forzoso * . Una organizacién no deberia involucrarse en el uso del trabajo forzoso u
obligatorio, ni beneficiarse de él. A ninguna persona se le deberia exigir la realizaciéon de un trabajo o
servicio bajo amenaza de castigo, o su realizacién de forma no voluntaria. Una organizacion no deberia
implicarse en el trabajo forzoso de prisioneros, ni beneficiarse de él, a menos que los prisioneros hayan
sido condenados ante un tribunal y que su trabajo esté bajo la supervision y el control de una autoridad
publica. Ademas, las organizaciones privadas no deberian emplear el trabajo de prisioneros, salvo que
se desempefie de manera voluntaria y que evidencie, entre otros aspectos, condiciones de empleo justas
y decentes.

Igualdad de oportunidades y no - discriminacion 158 yna organizacion deberia confirmar que
sus politicas de empleo estan libres de discriminacion por razén de raza, color, género, religion,
nacionalidad, origen social, opinion politica, edad o discapacidad. Los motivos prohibidos emergentes
también incluyen el estado civil o situacién familiar, las relaciones personales, el estado de salud, ser
portador o padecer VIH/SIDA. Estos estan alineados con el principio general segun el cual las politicas y
practicas de contratacion, la remuneracién, las condiciones laborales, el acceso a la formacion y a la
promocion, y la finalizacién del empleo deberian estar basadas unicamente en las exigencias del trabajo.
Las organizaciones deberian también dar los pasos necesarios para prevenir el acoso en el lugar de
trabajo de la siguiente manera:

— evaluando periddicamente el impacto de sus politicas y actividades en la promocion de la igualdad
de oportunidades y la no—discriminacion;

— tomando acciones positivas para proporcionar proteccion y permitir el ascenso a grupos vulnerables;
esto podria incluir establecer lugares de trabajo para personas con discapacidad para ayudarlos a
ganarse la vida bajo condiciones adecuadas, y establecer y participar en programas que aborden
asuntos, tales como la promocidn del trabajo para trabajadores jévenes y mayores, la igualdad de
oportunidades laborales para las mujeres, y la representacion mas equilibrada de las mujeres en
cargos directivos.

Trabajo infantil " 4 "e1 "7 ) 3 edad minima para trabajar se determina mediante instrumentos
internacionales (véase el recuadro 7). Las organizaciones no deberian involucrarse en el uso del trabajo
infantil o beneficiarse del mismo. Si una organizacion emplea trabajo infantil en sus operaciones o en su
esfera de influencia, deberia, en la medida de lo posible, asegurarse, no sélo de que los nifios sean
retirados del trabajo, sino también de que se les proporcionen alternativas adecuadas, particularmente
de educacion. No se considera trabajo infantil el trabajo ligero que no perjudica al nifio, o que no
interfiere en su asistencia al colegio o en otras actividades necesarias para el completo desarrollo de los
ninos (tales como las actividades recreativas).
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Recuadro 7 — Trabajo infantil

81] [116
Las convenciones de la OIT e ]proporcionan el marco de referencia para la legislacion nacional al
establecer la edad minima de admisién al empleo o trabajo, que no debe ser inferior a la edad necesaria
para completar la ensefianza obligatoria y, que en ningun caso, debe ser inferior a los 15 afios. En paises
donde los establecimientos econdmicos y educacionales estan menos desarrollados, la edad minima
podria llegar a ser de 14 afios. Podrian hacerse también excepciones con edades de 13 6 12 afios para el

181 [82]
desempefio de "trabajos ligeros" . La edad minima para desempefiar trabajo peligroso, trabajo en el
que existe la posibilidad de dafar la salud, seguridad o moral del nifio, como consecuencia“gg[ﬁ%

naturaleza o de las circunstancias bajo las que se realiza, es de 18 afios para todos los paises
(véase la tabla a continuacion).

El término "trabajo infantil" no se deberia confundir con el de "trabajo juvenil" o "trabajo estudiantil", ya que
ambos podrian ser legales y atractivos si se desempenan como parte de un aprendizaje real o de un
programa de formaciéon que cumple con las leyes y regulaciones aplicables.

El trabajo infantil es una forma de explotacién que supone la violacién de un derecho humano. El trabajo
infantil perjudica el desarrollo fisico, social, mental, psicoldgico y espiritual del nifio. El trabajo infantil priva
de su nifez y dignidad a nifios y nifias. Se les priva de una educacion y podrian llegar a ser separados de
sus familias. Los nifios que no finalizan su educacién basica tienen mas probabilidades de permanecer
analfabetos y de que nunca adquieran las habilidades necesarias para conseguir un empleo que les
permita contribuir en el desarrollo de una economia moderna. En consecuencia, el trabajo infantil genera
trabajadores poco especializados y poco cualificados y pone en riesgo mejoras futuras de las habilidades
de la fuerza laboral y el desarrollo econémico y social futuro. El trabajo infantil puede, ademas, privar a
trabajadores jévenes y adultos, de trabajo y reducir sus salarios.

Una organizacion deberia esforzarse por eliminar cualquier forma de trabajo infantil. Los esfuerzos
realizados para eliminar las peores formas de trabajo infantil no deberian utilizarse para justificar otras
formas de trabajo infantil. Una organizacion deberia analizar las diferentes circunstancias de las nifas y los
nifos, y las diferentes formas en la que los niflos procedentes de poblaciones étnicas o de poblaciones
que sufren discriminacion se ven afectados, de modo que se puedan tomar medidas preventivas y
correctivas eficaces. Cuando se encuentran nifios con edad inferior a la edad legal para trabajar en un
lugar de trabajo, se deberian tomar las medidas correspondientes para sacarlos del trabajo. En la medida
de lo posible, una organizacién deberia ayudar a los nifios que han sido sacados de los lugares de trabajo
y a sus familias a acceder a servicios adecuados y a alternativas viables para asegurarse de que él o ella
no terminen en una situacién similar o peor, ya sea trabajando en otro lugar o siendo explotados.

La erradicaciéon efectiva del trabajo infantil requiere una amplia colaboracién de la sociedad. Una
organizacion deberia cooperar con otras organizaciones y con las agencias gubernamentales para liberar
a los nifios del trabajo y permitirles incorporarse a una educacion libre, a tiempo completo y de calidad.

Paises desarrollados Paises en desarrollo
Trabajo normal por lo menos 15 anos por lo menos 14 anos
Trabajo peligroso 18 afios 18 afios
Trabajo ligero 13 afios 12 afios
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6.4 Practicas laborales
6.4.1 Visién general sobre las practicas laborales

6.4.1.1 Las organizaciones y las practicas laborales

Las practicas laborales de una organizacién comprenden todas las politicas y practicas relacionadas con el
trabajo que se realiza dentro, por o en nombre de la organizacion, incluido el trabajo subcontratado.

Las practicas laborales se extienden mas alla de la relacidon de una organizacion con sus empleados directos
o de las responsabilidades que una organizacion tenga en un lugar de trabajo de su propiedad o que esté
bajo su control directo.

Las practicas laborales incluyen reclutamiento y promocién de trabajadores; procedimientos disciplinarios y
de resolucién de reclamaciones; transferencia y traslado de trabajadores; finalizacion de la relaciéon de
trabajo; formacién y desarrollo de habilidades; salud, seguridad e higiene industrial, y cualquier politica o
practica que afecte a las condiciones de trabajo, en particular, la jornada laboral y la remuneracion. Las
practicas laborales incluyen también el reconocimiento de las organizaciones de trabajadores y la
representacién y participaciéon, tanto de organizaciones de trabajadores como de empleadores, en
negociaciones colectivas, dialogos sociales y consultas tripartitas (véase el recuadro 8), para abordar los
problemas sociales relacionados con el empleo.

Recuadro 8 — La Organizacién Internacional del Trabajo

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) es una agencia de la Organizacién de las Naciones Unidas
con una estructura tripartita (gobiernos, trabajadores y empleadores) que se cred con el propésito de
establecer normas laborales internacionales. Estas normas de condiciones minimas son instrumentos
legales que establecen principios y derechos basicos universales en el trabajo. Pertenecen a los
trabajadores de todo el mundo, que trabajan en cualquier tipo de organizacién y su finalidad es prevenir la
competencia desleal basada en la explotacion y el abuso. Las normas de la OIT se desarrollan en
negociaciones tripartitas a escala internacional entre gobiernos, trabajadores y empleadores y se adoptan
con el voto de las tres partes.

Los instrumentos de la OIT se mantienen al dia a través de un proceso de revision y a través de la
jurisprudencia de un mecanismo supervisor de caracter formal que interpreta el significado y la correcta
aplicaciéon de las normas de la OIT. Las convenciones y recomendaciones de la OIT, junto con la
Declaracion de la OIT sobre los Principios y Derechos Fundamentales en el Trabajo de 1998 ©¥ y |a
Declaracion Tripartita de Principios sobre las Empresas Multinacionales y la Politica Social de la OIT de
1977 (revisada por Ultima vez en 2006) ¥ constituyen la orientacién mas reconocida respecto a las
practicas laborales y otros asuntos sociales importantes.

La OIT busca promover oportunidades para que mujeres y hombres obtengan trabajos decentes y
productivos, lo que define como un trabajo desempefiado en condiciones de libertad, equidad, seguridad y
dignidad humana.

6.4.1.2 Practicas laborales y responsabilidad social

La creacion de puestos de trabajo, asi como los salarios y otras compensaciones que se pagan por el trabajo
realizado, se encuentran entre las contribuciones sociales y econdmicas mas importantes de una
organizacion. El trabajo enriquecedor y productivo es un elemento esencial en el desarrollo humano; los
niveles de vida mejoran gracias al pleno empleo y el empleo seguro. Su ausencia constituye una causa
primordial de problemas sociales. Las practicas laborales tienen un mayor impacto sobre el respeto al
principio de legalidad y en el sentido de la justicia presente en la sociedad: las practicas laborales
socialmente responsables son esenciales para la justicia social, la estabilidad y la paz *”..
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6.4.2 Principios y consideraciones

6.4.2.1 Principios

Un principio fundamental de la Declaracion de Filadelfia de la OIT de 1944 " es que el trabajo no es una
mercancia. Esto quiere decir que los trabajadores no deberian ser tratados como un factor de produccion, ni
estar sujetos a las mismas fuerzas del mercado que se aplican a las mercancias. La vulnerabilidad inherente
de los trabajadores y la necesidad de proteger sus derechos basicos se refleja en la Declaracion Universal de
Derechos Humanos y en el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales 41" | os
principios involucrados incluyen el derecho de cada persona a ganarse la vida con un trabajo escogido
libremente, y el derecho a condiciones laborales justas y favorables.

6.4.2.2 Consideraciones

Los derechos humanos que la OIT reconoce como derechos fundamentales en el trabajo se abordan en el
apartado 6.3.10. Muchas otras convenciones y recomendaciones de la OIT complementan y refuerzan varias
disposiciones de la Declaracion Universal de Derechos Humanos y sus dos pactos mencionados en el
recuadro 6 y pueden usarse como fuente de orientacion practica respecto al significado de diversos derechos
humanos.

La principal responsabilidad de asegurar un tratamiento justo y equitativo de los trabajadores corresponde a
los gobiernos. Esto se logra:

— adoptando legislacion coherente con la Declaraciéon Universal de Derechos Humanos y con las normas
laborales de la OIT aplicables;

— haciendo cumplir esa legislacion incluso a través del desarrollo y la financiacion de sistemas nacionales
de inspeccién laboral; y

— asegurandose que los trabajadores y las organizaciones tengan el acceso necesario a la justicia.
Las legislaciones y practicas laborales variaran de un pais a otro.

Alli donde los gobiernos han fallado al legislar, una organizacién deberia actuar conforme a los principios que
subyacen en esos instrumentos internacionales. En lugares donde la ley sea adecuada, una organizacion
deberia actuar conforme a la ley, aun si la capacidad del gobierno de hacer cumplir la ley es inadecuada.

Es importante distinguir entre el rol del gobierno como 6rgano de Estado y su rol como empleador. Los
organismos de gobierno o las organizaciones que son propiedad del gobierno tienen las mismas
responsabilidades que las otras organizaciones en lo que respecta a sus practicas laborales

6.4.3 Asunto 1 sobre practicas laborales: trabajo y relaciones laborales

6.4.3.1  Descripcion del asunto

La importancia del trabajo para el desarrollo humano es aceptada universalmente. Como empleador, una
organizacién contribuye a uno de los objetivos mas ampliamente aceptados de la sociedad, principalmente, la
mejora del nivel de vida a través del pleno empleo, de la estabilidad en el empleo y del trabajo decente.

Cada pais proporciona un marco legal que regula la relacién entre empleadores y empleados. A pesar de que
las pruebas y los criterios precisos para determinar si existe una relacion laboral varian de un pais a otro, la
realidad de que el poder de las partes contratantes no es equitativo y que, por ello, los empleados requieren
proteccion adicional esta aceptada universalmente y sienta las bases del derecho laboral.

La relacién laboral confiere derechos e impone obligaciones, tanto a empleadores como a empleados, en
beneficio, tanto de la organizacién como de la sociedad.
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No todo trabajo se realiza dentro de una relacion laboral. Hombres y mujeres que trabajan de manera
autébnoma también realizan trabajos y servicios; en estas situaciones, las partes son consideradas
independientes entre si y tienen una relacion mas equitativa y comercial. La diferencia entre relaciones
laborales y relaciones comerciales no siempre es clara y a veces se cataloga de manera incorrecta, teniendo
como consecuencia que los trabajadores no siempre reciben la proteccién y los derechos que legitimamente
deberian recibir. Tanto para la sociedad como para el individuo que realiza el trabajo, es importante que se
reconozca y aplique el marco legal e institucional adecuado. Tanto si el trabajo se realiza bajo un contrato
laboral o un contrato comercial, todas las partes sujetas a un contrato tienen derecho a comprender sus
derechos y responsabilidades, y a poder acogerse a algun recurso adecuado ante la eventualidad de que no
se respeten los términos del contrato °°.

En este contexto, el trabajo se comprende como la labor desempefiada a cambio de una compensacién y no
incluye actividades realizadas por auténticos voluntarios. Sin embargo, las organizaciones deberian adoptar
politicas y medidas para abordar su responsabilidad juridica y el debido cuidado en lo que concierne a los
voluntarios.

6.4.3.2 Acciones y expectativas relacionadas

Una organizacion deberia:

— tener la confianza de que todo trabajo sea desempenado por mujeres y hombres reconocidos legalmente
como empleados o reconocidos legalmente como trabajadores autonomos;

— no tratar de evitar las obligaciones que la ley impone al empleador disfrazando relaciones, que de otra
manera, serian reconocidas como relaciones laborales bajo la ley;

— reconocer la importancia del empleo seguro, tanto para los trabajadores individuales, como para la
sociedad: valerse de la planificacion activa de la fuerza de trabajo para evitar el empleo de trabajadores
de manera casual o el excesivo uso de trabajadores de manera temporal, excepto cuando la naturaleza
del trabajo a realizar sea realmente de corto plazo o por temporada;

— proporcionar aviso razonable, informacion oportuna y, cuando se plantean cambios en sus operaciones,
tales como cierres que afectan al empleo, considerar, conjuntamente con los representantes de los
trabajadores, si existiesen, la manera de mitigar lo mas posible los impactos negativos 1'%,

— asegurar la igualdad de oportunidades para todos los trabajadores y no discriminar, ya sea directa o
indirectamente, en ninguna préctica laboral;

— eliminar cualquier practica arbitraria o discriminatoria de despido 1'%,

— proteger la privacidad y los datos de caracter personal de los trabajadores ©%;

— dar los pasos necesarios para asegurarse de que la contrataciéon o la sub-contratacion del trabajo se
hara sélo a organizaciones legalmente reconocidas o, que si no, pueden y estan dispuestas a asumir las
responsabilidades de un empleador y a proporcionar condiciones laborales decentes. Una organizacién
deberia usar unicamente aquellos intermediarios laborales que estén reconocidos legalmente y, donde
haya otros acuerdos para el desempefo del trabajo, conceder derechos legales para aquellos que
realicen esta actividad °>*®. |os trabajadores a domicilio no deberian ser tratados de peor manera que
el resto de asalariados ©°®;

— no beneficiarse de practicas laborales injustas, explotadoras o abusivas, de sus socios, proveedores o
sub-contratistas, incluidos los trabajadores a domicilio. Una organizacién deberia realizar esfuerzos
razonables para motivar a las organizaciones en su esfera de influencia para que sigan practicas
laborales responsables, reconociendo que a un alto nivel de influencia probablemente le corresponde un
alto nivel de responsabilidad de ejercer esa influencia. Dependiendo de la situacion y el grado de
influencia, dentro de los esfuerzos razonables podria incluirse: el establecimiento de obligaciones
contractuales con proveedores y subcontratistas; realizacion de visitas e inspecciones no anunciadas; y
el ejercicio de la debida diligencia en la supervision de contratistas e intermediarios. Cuando se espera
que proveedores y subcontratistas cumplan un cédigo de practicas laborales, éste deberia ser coherente
con la Declaracién Universal de Derechos Humanos y con los principios que subyacen en las normas
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laborales de la OIT aplicables (véase el apartado 5.2.3 para obtener informacién adicional acerca de las
responsabilidades en la esfera de influencia), y

— cuando opere internacionalmente, esforzarse por aumentar el empleo, el desarrollo profesional, la
promocion y el progreso de los ciudadanos del pais anfitrién. ESYEO incluye aprovisionarse y llevar a cabo
la distribucion a través de empresas locales, cuando sea viable 4]

6.4.4 Asunto 2 sobre practicas laborales: condiciones de trabajo y proteccion social

6.4.4.1 Descripcion del asunto

Las condiciones de trabajo incluyen salarios y otras formas de compensacion, jornada laboral, periodos de
descanso, vacaciones, practicas disciplinarias y de despido, proteccién de la maternidad y aspectos del
bienestar, tales como agua potable, servicios sanitarios, comedores colectivos y acceso a servicios médicos.
Muchas de las condiciones de trabajo se establecen en leyes y regulaciones nacionales o en acuerdos
juridicamente vinculantes entre aquellos para quienes se desempefa el trabajo y aquellos que lo
desempenfian. El empleador determina muchas de las condiciones de trabajo.

Las condiciones de trabajo afectan considerablemente la calidad de vida de los trabajadores y sus familias,
asi como el desarrollo econdmico y social. Deberia darse una consideracion justa y adecuada a la calidad de
las condiciones de trabajo.

La proteccion social se refiere a todas las garantias juridicas y las politicas y practicas de las organizaciones,
orientadas a mitigar la reduccion o pérdida de ingresos en caso de accidente de trabajo, enfermedad,
maternidad, paternidad, vejez, desempleo, invalidez o dificultad financiera y a proporcionar asistencia médica
y beneficios familiares. La proteccidn social desempena un rol fundamental en la preservacion de la dignidad
humana y en el establecimiento de un sentido de equidad vy justicia social. Generalmente, la responsabilidad
principal de la proteccion social recae sobre el Estado.

6.4.4.2 Acciones y expectativas relacionadas
Una organizacién deberia:

— asegurar que las condiciones de trabajo cumplen las leyes y regulaciones nacionales y que son
coherentes con las normas laborales internacionales aplicables;

— respetar niveles mas altos de disposiciones establecidas mediante otros instrumentos legalmente
obligatorios, tales como los convenios colectivos;

— respetar, al menos, las disposiciones minimas definidas en las normas laborales internacionales, como
las establecidas por la OIT, especialmente donde aun no se ha adoptado legislacion nacional,

[83] [84] [97] [98] [61] [65]

— ProPorcionar condiciones de trabajo decentes en relacién a salarios , horas de trabajo
661 1851 [861 192 yescanso semanal, vacaciones 1% 04 MO TMON I “gq),q y seguridad, proteccion de la
maternidad " "711'%ly conciliacion de la vida familiar y laboral M1l

— cuando sea posible, permitir la observancia de tradiciones y costumbres nacionales o religiosas;

— proporcionar condiciones de trabajo a todos los trabajadores que permitan, en la mayor medida posible,
conciliar la vida familiar ?/ laboral y que sean comparables a las que ofrecen otros empleadores similares
en la localidad afectada "

— proporcionar salarios y otras formas de remuneracién, de conformidad con las leyes, regulaciones o
acuerdos colectivos nacionales. Una organizacién deberia pagar salarios que, al menos, fueran
adecuados a las necesidades de los trabajadores y sus familias. Al hacerlo, deberia tomar en cuenta el
nivel general de salarios existente en el pais, el costo de vida, los beneficios de la seguridad social y los
niveles de vida relativos de otros grupos sociales. También deberia considerar factores econémicos,
incluyendo las exigencias de desarrollo econémico, los niveles de productividad y la conveniencia de
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conseguir y mantener un alto nivel de empleo. Cuando determine los salarios y las condiciones laborales
que reflejen dichas consideraciones, la organizacion deberia negociar colectivamente con sus
trabajadores o sus representantes , en particular los sindicatos, cuando asi lo deseen, de acuerdo con
los sistemas nacionales de negociacion colectiva 4%

—  proporcionar un pago equitativo por un trabajo de valor equitativo 71 ¥;

— pagar los salarios directamente a los trabajadores involucrados, con las ggnggag% restricciones o
deducciones que permitan las leyes, las regulaciones o los convenios colectivos ©7 89

— cumpli[r74c]:on cualquier obligacion concerniente a la proteccion social de los trabajadores en el pais donde
opera "',

— respetar el derecho de los trabajadores a cumplir el horario laboral normal o acordado, segun las leyes,
regulaciones o convenios colectivos. También deberia proporcionar a los trabajadores descanso

semanal y vacaciones anuales remuneradas © 641109111101,

— respetar las responsabilidades familiares de los trabajadores proporcionandoles un horario laboral
razonable, bajas por paternidad/maternidad y, en la medida de lo posible, guarderias y otras
instalaciones que puedan ayudar a los trabajadores a conseguir una adecuada conciliacion entre la vida
familiar y laboral, y

— compensar a los trabajadores por las horas extraordinarias conforme a las leyes, regulaciones o
convenios colectivos. Cuando solicite a los trabajadores que trabajen horas extraordinarias, una
organizacion deberia tener en cuenta los intereses, la seguridad y el bienestar de los trabajadores
involucrados y cualquier riesgo intrinseco al trabajo. Una organizacién deberia cumplir con las leyes y las
regulaciones que prohiben las horas extraordinarias no remuneradas 84171198159 y respetar siempre

los derechos humanos basicos de los trabajadores, concernientes al trabajo forzoso %
6.4.5 Asunto 3 sobre practicas laborales: didlogo social

6.4.5.1 Descripcion del asunto

El diadlogo social incluye todo tipo de negociacion, consulta o intercambio de informacién entre representantes
de gobiernos, empleadores y trabajadores, sobre temas de interés comun relativos a inquietudes econémicas
y sociales. Podria tener lugar entre el empleador y los representantes de los trabajadores en temas que
afecten a sus intereses, y podria también incluir a los gobiernos, cuando estén sometidos a debate términos
mas amplios, tales como la legislacién y la politica social.

Para el didlogo social se requieren partes independientes. Los representantes de los trabajadores deberian
ser elegidos libremente, de acuerdo con las leyes o las regulaciones nacionales o los convenios colectivos,
bien por los miembros de su sindicato, o por los trabajadores afectados. No deberian ser designados por el
gobierno o por el empleador. A nivel de organizacién, el didlogo social adopta varias formas, entre las que se
incluyen mecanismos de informacién y consulta como, por ejemplo, consejos de empresas y la negociacion
colectiva. Los sindicatos y las organizaciones de empleadores, como representantes elegidos de las
respectivas partes, desempenan un rol particularmente importante en el dialogo social.

El diadlogo social se basa en el reconocimiento de que empleadores y trabajadores tienen intereses, tanto en
conflicto, como en comun, y en muchos paises desempefian un rol importante en las relaciones laborales, la
formulacion de politicas y la gobernanza.

El diadlogo social eficaz ofrece un mecanismo para desarrollar politicas y encontrar soluciones que tomen en
cuenta las prioridades y las necesidades de empleadores y trabajadores, y por tanto, produce resultados
importantes y duraderos para la organizacion y la sociedad. El didlogo social puede contribuir a establecer la
participacion y los principios democraticos en el lugar de trabajo, con el fin de obtener un mejor entendimiento
entre la organizacién y quienes desempefian su trabajo, y hacer saludables las relaciones entre los
empleados y la direccién, minimizando asi el recurso a costosas disputas industriales. El dialogo social es un
medio poderoso para gestionar cambios. Puede usarse para disefiar programas de desarrollo de habilidades
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que contribuyan al desarrollo humano y mejora de la productividad, o bien, para minimizar los impactos
sociales negativos del cambio en las operaciones de las organizaciones. El didlogo social podria incluir
también la transparencia en las condiciones sociales de los sub-contratistas.

El didlogo social puede adoptar muchas formas y presentarse en varios niveles. Los trabajadores podrian
querer formar grupos con una cobertura ocupacional, interocupacional o geografica mas amplia.
Empleadores y trabajadores estan en la mejor posicion para decidir en conjunto el nivel mas adecuado. Una
manera de hacerlo es adoptando acuerdos marco, complementados con acuerdos locales a nivel de
organizacion acordes con la legislacion o practica nacionales.

A veces, el dialogo social podria tratar temas polémicos, en cuyo caso, las partes pueden establecer un
proceso de resolucién de controversias. El dialogo social también puede estar relacionado con reclamaciones
para las que resulta importante contar con un mecanismo de resolucién de quejas, particularmente en paises
donde los principios y derechos fundamentales del trabajo no se protegen adecuadamente. Ese tipo de
mecanismo de reclamaciones podria también aplicarse al personal subcontratado.

El dialogo social internacional es una tendencia en crecimiento e incluye el didlogo regional y global y
acuerdos entre organizaciones que operan a escala internacional y organizaciones sindicales internacionales.

6.4.5.2 Acciones y expectativas relacionadas

Una organizacién deberia P2 P13 .

— reconocer la importancia que tienen las instituciones de dialogo social, incluso a nivel internacional, y las
estructuras de negociacion colectiva aplicables; respetar en todo momento el derecho de los
trabajadores a formar sus propias organizaciones o a unirse a ellas para avanzar en la consecucion de
sus intereses o para negociar colectivamente;

— no obstruir a los trabajadores que busquen formar sus propias organizaciones o unirse a ellas y negociar
colectivamente, por ejemplo, despidiéndolos o discriminandolos, a través de represalias o llevando a
cabo alguna amenaza directa o indirecta que cree un ambiente de intimidacién o miedo;

— proporcionar aviso razonable a las autoridades gubernamentales competentes y a los representantes de
los trabajadores, para que las implicaciones puedan examinarse en conjunto, cuando los cambios en las
operaciones puedan producir impactos importantes en el empleo, a fin de mitigar, al maximo posible,
cualquier impacto negativo;

— en la medida de lo posible, y hasta un punto razonable que no sea perjudicial, proporcionar a los
representantes de los trabajadores debidamente designados, acceso a los responsables de la toma de
decisiones, a los lugares de trabajo, a los trabajadores a quienes representan, a las instalaciones
necesarias para desempefiar su rol y a la informacion que les permita obtener una perspectiva verdadera
y clara de las finanzas y las actividades de la organizacion, y

— abstenerse de alentar a los gobiernos a restringir el ejercicio de los derechos, internacionalmente
reconocidos, de libertad de asociacion y negociacion colectiva. Por ejemplo, las organizaciones deberian
evitar ubicar una filial o el aprovisionamiento de empresas en zonas industriales en las que la libertad de
asociacion esté restringida o prohibida, incluso aunque la regulaciéon nacional reconozca ese derecho y
deberian abstenerse de participar en esquemas de incentivo basados en dichas restricciones.

Las organizaciones podrian querer, también, considerar su participacion, cuando sea adecuada, en
organizaciones de empleadores, como un medio de crear oportunidades para el dialogo social y ampliar su
manifestacion de la responsabilidad social, a través de dichos canales.
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6.4.6 Asunto 4 sobre practicas laborales: salud y seguridad ocupacional

6.4.6.1 Descripcion del asunto

La salud y la seguridad en el trabajo implica promover y mantener el mas alto grado de bienestar fisico,
mental y social de los trabajadores y prevenir dafios en la salud provocados por las condiciones laborales.
También se refiere a la proteccion de los trabajadores frente a riesgos para la salud y a la adaptacion del
ambiente de trabajo a las necesidades fisioldgicas y psicolégicas de los trabajadores.

La carga financiera y social por enfermedades, lesiones y muertes relacionadas con el empleo es elevada
para la sociedad. La contaminacion accidental y cronica y otros riesgos en el lugar de trabajo que son
perjudiciales para los trabajadores también pueden generar impactos en la comunidad y en el medio
ambiente. (Para obtener mas informacion sobre los riesgos ambientales, véase el apartado 6.5.) Los temas
de salud y seguridad se relacionan con equipos, procesos, practicas y sustancias (quimicas, fisicas y
biolégicas) peligrosos.

6.4.6.2 Acciones y expectativas relacionadas

Una organizacién deberia [50] [51] [70] [72] [86] [87] [88] [89] [90] [99] [100] [101] [103] [104] [105] [112].

— desarrollar, implementar y mantener una politica de salud y seguridad ocupacional basada en el principio
de que normas solidas en materia de salud y seguridad y el desempefio de la organizaciéon se apoyan y
refuerzan mutuamente;

— comprender y aplicar principios de gestién de la salud y la seguridad, incluyendo la jerarquia de
controles: eliminacion, sustitucion, controles de ingenieria, controles administrativos, procedimientos
laborales y equipos de proteccion personal;

— analizar y controlar los riesgos para la salud y la seguridad derivados de sus actividades;

— comunicar la exigencia que establece que los trabajadores deberian seguir todas las practicas de
seguridad en todo momento y asegurarse de que los trabajadores siguen los procedimientos adecuados;

— proporcionar el equipo de seguridad necesario, incluyendo el equipo de proteccion personal, para la
prevencion de lesiones, enfermedades y accidentes laborales, asi como para el tratamiento de
emergencias;

— registrar e investigar todos los incidentes y problemas en materia de salud y seguridad, con el objeto de
minimizarlos o eliminarlos;

— abordar las maneras especificas en que los riesgos de salud y seguridad ocupacional (OSH, por sus
siglas en inglés) afectan de forma diferente a mujeres (como, por ejemplo, a las embarazadas, las que
han dado a luz recientemente o las que se encuentran en periodo de lactancia) y a hombres, o0 a
trabajadores en circunstancias concretas, como, por ejemplo, las personas con discapacidad, los
trabajadores sin experiencia o los jévenes;

— proporcionar proteccion equitativa en salud y seguridad a trabajadores de tiempo parcial y temporales,
asi como a los trabajadores sub-contratados;

— esforzarse por eliminar los riesgos psicosociales en el lugar de trabajo que contribuyen o provocan estrés
y enfermedades;

— proporcionar la formacién adecuada en todos los aspectos pertinentes a todo el personal;

— respetar el principio de que las medidas de salud y seguridad en el lugar de trabajo no deberian
involucrar gastos monetarios para los trabajadores; y
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— basar sus sistemas de salud, seguridad y medio ambiente en la participacion de los trabajadores
afectados (véase el recuadro 9) y reconocer y respetar los derechos de los trabajadores a:

— obtener informaciéon completa y precisa, en el momento oportuno, concerniente a los riesgos de
salud y seguridad y de las mejores practicas empleadas para hacer frente a esos riesgos;

— consultar y ser consultado, libremente, acerca de todos los aspectos de salud y seguridad
relacionados con su trabajo;

— rechazar un trabajo sobre el que razonablemente pueda pensarse que representa un peligro
inminente o serio para su vida o salud o para la vida y la salud de otros;

— buscar asesoramiento externo de organizaciones de trabajadores y de empleadores, asi como de
otras que tengan conocimiento del tema;

— informar a las autoridades competentes sobre asuntos de salud y seguridad;

— participar en decisiones y actividades relacionadas con la salud y la seguridad, incluyendo la
investigacién de incidentes y accidentes, y

— estar libre de las amenazas de represalias por llevar a cabo cualquiera de las acciones mencionadas
[18] [19] [36] [38] [55] [56] [57] [58] [68] [69] [72] [73] [80]

Recuadro 9 — Comités paritarios de salud y seguridad

Un programa eficaz de salud y seguridad en el trabajo depende del involucramiento de los trabajadores.
Los comités paritarios de salud y seguridad pueden constituir la parte mas importante del programa de
salud y seguridad de una organizacion. Los comités paritarios pueden:

— recopilar informacion;

— desarrollar y divulgar manuales de seguridad y programas de formacion;

— informar, registrar e investigar accidentes, e

— inspeccionar y dar respuesta a problemas planteados por los empleados o la Direccion.

Los representantes de los trabajadores en estos comités no deberian ser designados por la Direccién, sino
elegidos por los propios trabajadores. La composicion de estos comités deberia estar repartida de forma
equitativa entre la Direccion y los representantes de los trabajadores y, siempre que fuera posible, deberia
incluir hombres y mujeres. Los comités deberian tener el tamafio adecuado para que pudieran estar

representados todos los turnos, secciones y localizaciones de la organizacion. No deberian considerarse
sustitutos de los comités de empresa o de las organizaciones de trabajadores.

6.4.7 Asunto 5 sobre practicas laborales: desarrollo humano y formacioén en el lugar de trabajo

6.4.7.1 Descripcion del asunto

El desarrollo humano incluye el proceso de ampliar las opciones de las personas expandiendo las
capacidades y funciones humanas, permitiendo, asi, que hombres y mujeres puedan disfrutar de vidas largas
y saludables, que posean amplios conocimientos y que tengan un nivel de vida decente. El desarrollo
humano también incluye el acceso a oportunidades politicas, econdmicas y sociales para poder ser creativo y
productivo y gozar de respeto hacia uno mismo y de un sentido de pertenencia a una comunidad y de
contribucion a la sociedad.

Traduccion oficial/Official translation/Traduction officielle
44 © ISO 2010 — Todos los derechos reservados



ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Las organizaciones pueden usar politicas e iniciativas en el lugar de trabajo para obtener un mayor desarrollo
humano, abordando inquietudes sociales importantes, como combatir la discriminacién, equilibrar
responsabilidades familiares, promover la salud y el bienestar y mejorar la diversidad de su personal.
También pueden usar politicas e iniciativas en el lugar de trabajo para aumentar la capacidad y la
empleabilidad de los individuos. La empleabilidad se refiere a las experiencias, competencia y calificaciones
que incrementan la capacidad del individuo de asegurar y mantener un empleo decente.

6.4.7.2 Acciones y expectativas relacionadas

Una organizacion deberia 1091701741911 921 53] 941 .

— proporcionar a todos los trabajadores, en todas las etapas de su experiencia laboral, acceso al desarrollo
de habilidades, formacion y aprendizaje practico y oportunidades para la promocion profesional, de
manera equitativa y no discriminatoria;

— asegurar que, cuando sea necesario, los trabajadores que hayan sido despedidos reciban ayuda para
acceder a un nuevo empleo, formacién y asesoramiento, y

— establecer programas paritarios entre empleados y empleadores que promuevan la salud y el bienestar.
6.5 EIl medio ambiente
6.5.1 Vision general del medio ambiente

6.5.1.1  Las organizaciones y el medio ambiente

Las decisiones y actividades de las organizaciones invariablemente generan un impacto en el medio
ambiente, con independencia de dénde se ubiquen. Estos impactos podrian estar asociados al uso que la
organizacion realiza de los recursos, la localizacién de las actividades de la organizacion, la generacion de
contaminacién y residuos y los impactos de las actividades de la organizacion sobre los habitats naturales.
Para reducir sus impactos ambientales, las organizaciones deberian adoptar un enfoque integrado que
considere las implicaciones directas e indirectas de caracter econémico, social, de salud y ambiental de sus
decisiones y actividades.

6.5.1.2 El medio ambiente y la responsabilidad social

La sociedad se enfrenta a muchos desafios ambientales, incluyendo el agotamiento de los recursos
naturales, la contaminacion, el cambio climatico, la destruccién de habitats, la extincion de especies, el
colapso de ecosistemas completos y la degradacién de los asentamientos humanos urbanos y rurales. A
medida que la poblacion mundial crece y el consumo aumenta, estos cambios son amenazas crecientes para
la seguridad humana y la salud y el bienestar de la sociedad. Es necesario identificar opciones para reducir y
eliminar los volumenes y patrones insostenibles de producciéon y consumo y para asegurar que el consumo
de recursos por persona llegue a ser sostenible. Los temas ambientales en el ambito local, regional y global
estan interconectados. Se requiere un enfoque integral, sistematico y colectivo, para abordarlos.

La responsabilidad ambiental es una condicién previa para la supervivencia y la prosperidad de los seres
humanos. Por ello, es un aspecto importante de la responsabilidad social. Los temas ambientales estan
estrechamente relacionados con otras materias fundamentales y asuntos de responsabilidad social. La
educacion ambiental y la creacion de capacidad son fundamentales para promover el desarrollo de
sociedades vy estilos de vida sostenibles.

Las herramientas técnicas pertinentes, tales como las normas de la serie de normas ISO 14000 e o
R
]

[12] [13] [14] [15] [16] [17] [18] [19] [20] [21] [22] [23] [24] [25] [26] [27] [28] [29] [30] [31] [32] [33], pueden utiIizarse como un marco general de
referencia para ayudar a una organizacién a abordar cuestiones ambientales de forma sistematica y deberian
tenerse en cuenta al realizar la evaluacién del desempefio ambiental, la cuantificacion y el informe de las
emisiones de gases de efecto invernadero, y en el analisis del ciclo de vida, el disefio ambiental, el etiquetado
ecoldgico y la comunicacién ambiental.
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6.5.2 Principios y consideraciones

6.5.2.1 Principios

Una organizacion deberia respetar y promover los siguientes principios ambientales:

responsabilidad ambiental: ademas de cumplir con las leyes y regulaciones, una organizacion deberia
asumir responsabilidades por los impactos ambientales provocados por sus actividades en areas rurales
o urbanas y en el medio ambiente en general. En reconocimiento de los limites ecoldgicos, deberia
actuar para mejorar su propio desempefio, asi como el desempefio de otros dentro de su esfera de
influencia;

enfoque precautorio: proviene de la Declaracion de Rio sobre Medio Ambiente y Desarrollo '*® y las

subsiguientes declaraciones y acuerdos ["*?'"*11"72 "que incorporan el concepto de que cuando existan
amenazas de dafo serio o irreversible para el medio ambiente o la salud humana, la falta de certeza
cientifica absoluta, no deberia usarse como motivo para postergar la adopcion de medidas costo-
efectivas para la prevencion de la degradacion del medio ambiente o de los dafios a la salud humana. Al
considerar la rentabilidad de una medida, una organizacion deberia considerar los costos y los beneficios
a largo plazo, de tal medida y no sdlo los costes a corto plazo para esa organizacion;

gestion de riesgos ambientales: una organizacion deberia implementar programas desde una
perspectiva de sostenibilidad basada en el riesgo, para evaluar, evitar, reducir y mitigar los riesgos e
impactos ambientales de sus actividades. Una organizacion deberia desarrollar e implementar
actividades de toma de conciencia y procedimientos de respuesta ante emergencias para reducir y
mitigar los impactos en el medio ambiente, en la salud y la seguridad producidos por accidentes y para
proporcionar informacion acerca de incidentes ambientales a las comunidades locales y autoridades
competentes, y

quien contamina paga: una organizacion deberia asumir el costo de la contaminacién provocada por
sus actividades, de manera acorde, tanto a la magnitud del impacto ambiental que ocasiona en la
sociedad y las medidas reparatorias requeridas, como al %rado en que la contaminacién supera un nivel
aceptable (véase el principio 16 de la Declaracion de Rio 158]). Una organizacién deberia esforzarse por
internalizar el coste de contaminar y cuantificar los beneficios econdmicos y ambientales de preferir la
prevencion de la contaminacion, frente a la mitigacion de sus impactos, basandose en el principio de
“quien contamina paga”. Una organizacién podria elegir cooperar con otros para desarrollar instrumentos
econdmicos, por ejemplo, fondos de contingencia para contrarrestar los costes de incidentes ambientales
graves.

6.5.2.2 Consideraciones

En sus actividades de gestiéon ambiental, una organizacion deberia evaluar la pertinencia de los siguientes
enfoques y estrategias, y emplearlos segun sea adecuado:
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enfoque al ciclo de vida: los principales objetivos de un enfoque al ciclo de vida son la reduccién de los
impactos ambientales de los productos y servicios, asi como la mejora de su desempefo socio-
econdémico, a lo largo de su ciclo de vida, esto es, desde la extraccion de materias primas y la
generacion de energia, pasando por su produccién y uso, hasta la disposicién final o recuperacion. Una
organizacion deberia centrarse en innovar, no solo en cumplir, y deberia comprometerse con la mejora
continua de su desempeno ambiental;

evaluacion del impacto ambiental: una organizacion deberia evaluar los impactos ambientales antes
de iniciar una nueva actividad o proyecto y utilizar los resultados de la evaluacion como parte del proceso
de toma de decisiones;

produccion mas limpia y ecoeficiencia: se trata de estrategias para satisfacer las necesidades
humanas usando recursos de manera mas eficiente y generando menos contaminacioén y residuos. Un
punto importante se centra en hacer mejoras en el origen de un proceso o actividad en lugar de hacerlo
al final de éste. Los enfoques de producciéon mas limpia y segura, y eco-eficiencia incluyen: mejorar
practicas de mantenimiento; actualizar o introducir nuevas tecnologias o procesos; reducir el uso de
materiales y energia; usar energias renovables; racionalizar el consumo de agua; eliminar o gestionar de
forma segura materiales y residuos toxicos y peligrosos y mejorar el disefio de productos y servicios;
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enfoque de sistema producto-servicio: se puede utilizar para desplazar el foco de las interacciones
del mercado, de vender o proporcionar productos (que es, la transferencia de propiedad a través de una
venta Unica o arrendamiento/alquiler), a vender o proporcionar un sistema de productos y servicios para
satisfacer en conjunto las necesidades de los clientes (por medio de variados servicios y mecanismos de
entrega). Los sistemas producto-servicio incluyen arrendar con opcién de compra, alquilar o compartir un
producto, combinar productos y el pago por un servicio. Dichos sistemas pueden reducir el uso de
material, desacoplar ingresos de flujos de material e involucrar a las partes interesadas en la promocién
de la extension de la responsabilidad del productor a través del ciclo de vida del producto y de los
servicios que lo acompanan;

uso de tecnologias y practicas ambientalmente apropiadas: una organizacién deberia tratar de
adoptar y, cuando sea adecuado, promover el desarrollo y la difusion de tecnologias y servicios
ambientalmente apropiados (véase el principio 9 de la Declaracion de Rio ["*®);

adquisicion sostenible: en sus decisiones de compra, una organizacién deberia tener en cuenta el
desempefio ambiental, social y ético de los productos o servicios que esta adquiriendo, a lo largo de todo
su ciclo de vida. Cuando sea posible, deberia dar preferencia a productos y servicios que minimizan sus
impactos, haciendo uso de esquemas de etiquetado fiable y eficaz verificados de manera independiente
u otros esquemas de verificacion, como, por ejemplo, el eco-etiquetado o auditando actividades; y

aprendizaje e incremento de la toma de conciencia: una organizacion deberia crear la toma de
conciencia y promover el aprendizaje adecuado para apoyar los esfuerzos ambientales dentro de la
organizacion y su esfera de influencia.

6.5.3 Asunto 1 sobre medio ambiente: prevencion de la contaminacién

6.5.3.1 Descripcion del asunto

Una organizacién puede mejorar su desempefio ambiental, a través de la prevencion de la contaminacion,
incluyendo:

emisiones al aire: las emisiones al aire realizadas por una organizacion, de contaminantes como plomo,
mercurio, compuestos organicos volatiles, COV (VOC, por sus siglas en inglés), 6xidos de azufre (SO,),
Oxidos de nitrégeno (NO,), dioxinas, particulas y sustancias agotadoras de la capa de ozono, pueden
provocar impactos en la salud y en el medio ambiente, que afectan a los individuos de diferentes
maneras. Estas emisiones pueden provenir directamente de las actividades e instalaciones de una
organizacioén, o ser ocasionadas indirectamente por el uso de sus productos y servicios o por el manejo
al final de la vida de los mismos o por la generacion de energia que esto consume;

vertidos al agua: una organizacién puede contaminar el agua a través de vertidos directos,
intencionados o accidentales a aguas superficiales, incluido el entorno marino, escorrentias no
intencionadas en aguas superficiales, o la filtracion a aguas subterraneas. Estos vertidos podrian
provenir directamente de las instalaciones de una organizacion o pueden tener como causa indirecta el
uso de sus productos y servicios;

gestion de residuos: las actividades de una organizacion pueden conducir a la generacion de residuos
liquidos o sdlidos que, si se gestionan de manera incorrecta, podrian provocar la contaminacion del aire,
agua, tierra, suelo y espacio exterior. La gestién responsable de los residuos busca evitarlos, siguiendo
la jerarquia de reduccién de residuos que consiste en: reduccion en la fuente, reutilizacion, reciclado y
reprocesamiento, tratamiento y disposicion final de residuos. La jerarquia de la reduccién de residuos
deberia utilizarse de forma flexible en base al enfoque al ciclo de vida. Los residuos peligrosos, incluidos
los residuos radioactivos, deberian gestionarse de forma adecuada y transparente;

uso y disposicion de productos quimicos téxicos y peligrosos: una organizacién que utiliza o
produce productos quimicos téxicos y peligrosos (tanto de origen natural, como elaborados por el
hombre), puede afectar de manera negativa a los ecosistemas y a la salud humana a través de impactos
agudos (inmediatos) o cronicos (a largo plazo) resultantes de emisiones o liberaciones. Los impactos
pueden afectar a individuos de manera diferente, en funcién de su edad y su género, y
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otras formas identificables de contaminacion: las actividades, productos y servicios de una
organizacion pueden provocar otras formas de contaminaciéon que afectan negativamente la salud y el
bienestar de comunidades, y que pueden afectar a los individuos de manera diferente. Esas formas
incluyen: ruidos, olores, impresiones visuales, contaminacién luminica, vibraciones, emisiones
electromagnéticas, radiaciones, agentes infecciosos (por ejemplo, virales o bacterianos), emisiones de
fuentes difusas o dispersas y riesgos bioldgicos (por ejemplo, especies invasoras).

6.5.3.2 Acciones y expectativas relacionadas

Para mejorar la prevencién de la contaminaciéon causada por sus actividades, una organizacién deberia:
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identificar los aspectos e impactos de sus decisiones y actividades en el entorno que la rodea;
identificar las fuentes de contaminacion y residuos relacionadas con sus actividades;

medir, registrar e informar acerca de sus fuentes de contaminacidon significativas y reducir la
contaminacion, el consumo de agua, la generacién de residuos y el consumo de energia;

implementar medidas orientadas a la prevenciéon de la contaminacién y de los residuos, utilizando la
jerarquia de gestion de residuos y garantizando una adecuada gestién de la contaminacion y los
residuos inevitables ["'®;

involucrarse con las comunidades locales en relacion con las emisiones contaminantes y los residuos,
reales y potenciales, los riesgos relacionados con la salud y las medidas actuales y propuestas para su
mitigacion;

implementar medidas para reducir y minimizar progresivamente la contaminacion directa e indirecta
dentro de su control o influencia, concretamente a través del desarrollo y promocién de la rapida acogida
de productos y servicios mas amigables con el medio ambiente;

divulgar publicamente las cantidades y tipos de materiales toxicos y peligrosos importantes y
significativos que utiliza y libera, incluyendo los riesgos conocidos que esos materiales tienen sobre la
salud humana y el medio ambiente en operaciones normales y en liberaciones accidentales;

identificar y evitar de manera sistematica, la utilizacion:

— de productos quimicos prohibidos, definidos por la ley nacional, o de productos quimicos
considerados como no deseados en las convenciones internacionales, y

— cuando sea posible, de productos quimicos identificados por organismos cientificos o por cualquier
otra parte interesada como objeto de preocupacion, con motivos razonables y verificables. La
organizacion también deberia tratar de impedir el uso de dichos productos quimicos en
organizaciones dentro de su esfera de influencia. Los productos quimicos que se deben evitar
incluyen los siguientes, pero no se limitan a ellos: sustancias que agotan la capa de ozono [168]
contaminantes organicos persistentes, COP (POP, por sus siglas en inglés) """ y los productos
quimicos cubiertos por la Convencion de Rotterdam '"® productos quimicos peligrosos y
plaguicidas (segun lo definido por la Organizacion Mundial de la Salud), productos quimicos
definidos como cancerigenos (incluida la exposicién al humo del tabaco) o mutagénicos, y productos
quimicos que afecten a la reproducciéon, sean disruptores endocrinos, o persistentes,
bioacumulativos y téxicos (PBTs, por sus siglas en inglés) o muy persistentes y muy bio-
acumulativos (vPvBs, por sus siglas en inglés).

implementar un programa de prevencion y preparacion ante accidentes y preparar un plan de
emergencia frente a accidentes ambientales que cubra accidentes e incidentes, tanto internos como
externos, que involucre a trabajadores, socios, autoridades, comunidades locales y otras partes
interesadas pertinentes. Un programa de estas caracteristicas deberia incluir entre otros asuntos, la
identificacion de peligros y la evaluacién de riesgos, procedimientos de notificacion y de recuperacion del
producto del mercado y sistemas de comunicacion, asi como educacién e informacioén publicas.
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6.5.4 Asunto 2 sobre medio ambiente: uso sostenible de los recursos

6.5.4.1 Descripcion del asunto

Para asegurar la disponibilidad de los recursos en el futuro, es necesario cambiar los patrones y volimenes
de consumo y produccién actuales con el fin de que puedan estar dentro de la capacidad de absorcion del
planeta tierra. El uso sostenible de los recursos renovables significa que éstos se utilizan en una medida
menor o igual que su tasa de renovacion natural. Para los recursos no renovables (como los combustibles
fosiles, metales y minerales), la sostenibilidad a largo plazo requiere que la tasa de uso sea menor que la
tasa de sustitucion por un recurso renovable. Una organizacion puede progresar hacia un uso sostenible de
los recursos utilizando electricidad, combustibles, materias primas y procesadas, tierra y agua de manera
mas responsable y combinando o reemplazando recursos no renovables por recursos renovables, por
ejemplo, utilizando innovaciones tecnoldgicas. Cuatro areas clave para mejoras en la eficiencia son:

— eficiencia energética: una organizacion deberia implementar programas de eficiencia energética para
reducir la demanda de energia de edificios, transporte, procesos de produccién, aparatos eléctricos y
equipos electrénicos, la provision de servicios u otros propoésitos. Las mejoras en la eficiencia para del
uso de la energia también deberian complementar los esfuerzos para avanzar en el uso sostenible de
recursos renovables, tales como la energia solar, energia geotérmica, energia hidroeléctrica, energia de
las olas y las mareas, energia edlica y biomasa;

— conservacion del agua, uso y acceso al agua: el acceso a suministros de agua potable segura y
fiable, y a servicios sanitarios, es una necesidad humana fundamental y un derecho humano basico. Los
Objetivos de Desarrollo del Milenio (véase el recuadro 13) incluyen la provision de acceso sostenible a
agua potable segura. Una organizacion deberia conservar, reducir el uso y reutilizar el agua en sus
propias operaciones y estimular la conservacion del agua dentro de su esfera de influencia;

— eficiencia en el uso de materiales: una organizaciéon deberia implementar programas de eficiencia de
materiales para reducir el deterioro ambiental que provoca el uso de materias primas para los procesos
de produccidon o para productos terminados utilizados en sus actividades o en la entrega de sus
servicios. Los programas de eficiencia de materiales se basan en la identificacion de vias para aumentar
la eficiencia en el uso de materias primas dentro de la esfera de influencia de la organizacion. El uso de
materiales provoca varios impactos ambientales, directos e indirectos, asociados, por ejemplo, al impacto
que sobre los ecosistemas tienen la mineria y las actividades forestales, y las emisiones generadas por
el uso, transporte y procesamiento de materiales, y

— minimizar la exigencia de recursos de un producto: se deberia tener en cuenta la exigencia de
recursos de un producto final durante su uso.

6.5.4.2 Acciones y expectativas relacionadas

En relacion con todas sus actividades, una organizacion deberia:

— identificar las fuentes de energia, agua y otros recursos utilizados;

— medir, registrar e informar sobre los usos significativos de energia, agua y otros recursos;

— implementar medidas de eficiencia en los recursos para reducir el uso de energia, agua y otros recursos,
teniendo en cuenta indicadores de mejores practicas y otros niveles de referencia;

— complementar o reemplazar recursos no renovables, cuando sea posible, con fuentes alternativas
sostenibles, renovables y de bajo impacto;

— utilizar materiales reciclados y reutilizar el agua lo maximo posible;

— gestionar los recursos de agua para asegurar un acceso justo para todos los usuarios dentro de una
cuenca hidrografica;
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— promover la adquisicion sostenible;
— considerar la adopcion de la responsabilidad extendida del productor, y

— promover el consumo sostenible.
6.5.5 Asunto 3 sobre el medio ambiente: mitigacion del cambio climatico y adaptacion al mismo

6.5.5.1 Descripcioén del asunto

Es reconocido que las emisiones de gases de efecto invernadero, GEIl (GHG, por sus siglas en inglés)
procedentes de las actividades humanas, tales como diéxido de carbono (CO,), metano (CH,) y 6xido nitroso
(N2,O) como una de las causas mas probables del cambio climatico mundial, que tiene impactos significativos
sobre el medio ambiente natural y humano [ Entre las tendencias observadas y que pueden anticiparse se
incluyen: aumento de las temperaturas, cambios en los patrones de precipitaciones, mayor frecuencia de
eventos climaticos extremos, aumento de los niveles del mar, agravacién de la escasez de agua y cambios
en ecosistemas, agricultura y pesca. Se anticipa que el cambio climatico podria ir todavia mas lejos
ocasionando cambios que serian mucho mas drasticos y dificiles de afrontar.

Todas las organizaciones son responsables de emisiones de GEI (de manera directa o indirecta) y se veran
afectadas, de alguna manera, por el cambio climatico. Existen implicaciones para las organizaciones, en
términos de minimizar sus propias emisiones de GEI (mitigacion), y en términos de preparacién para el
cambio climatico (adaptaciéon). Adaptarse al cambio climatico tiene implicaciones sociales en forma de
impactos en la salud, prosperidad y derechos humanos.

6.5.5.2 Acciones y expectativas relacionadas

6.5.5.2.1 Mitigacion del cambio climatico
Para mitigar los impactos del cambio climatico relacionados con sus actividades, una organizacién deberia:

— identificar las fuentes directas e indirectas de acumulacion de emisiones de GEI y definir los limites
(alcance) de sus responsabilidades;

— medir, registrar e informar sobre sus emisiones significativa“s7 de GEl, utilizando preferiblemente, métodos
bien definidos en normas internacionalmente acordadas “’ (véase también el Anexo A para conocer
algunos ejemplos de iniciativas y herramientas para abordar las emisiones de GEl);

— implementar medidas optimizadas para reducir y minimizar de manera progresiva las emisiones directas
e indirectas de GEI, que se encuentran dentro de su control y fomentar acciones similares dentro de su
esfera de influencia;

— revisar la cantidad y el tipo de uso que se hace de combustibles si?nificativos dentro de una organizacion
e implementar programas para mejorar la eficiencia y la eficacia '8l Deberia adoptarse un enfoque al
ciclo de vida, para asegurar la reduccién neta de las emisiones de GEIl, incluso cuando se tienen en
cuenta tecnologias de baja emision y energias renovables;

— prevenir o reducir la liberacion de emisiones de GEI (particularmente aquellas que también agotan la
capa de ozono) por el uso de la tierra y el cambio de uso de la tierra, los procesos o equipos, incluidas,
entre otras, las unidades de calefaccion, ventilacion y aire acondicionado;

— realizar ahorros de energia donde sea posible en la organizacién, incluyendo la compra de bienes
eficientes energéticamente y el desarrollo de productos y servicios eficientes energéticamente, y

— considerar tener como objetivo la neutralidad del carbono, implementando medidas para compensar las
emisiones restantes de GEI, por ejemplo, mediante el apoyo a programas fiables de reduccién de
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emisiones que operen de manera transparente, captura y almacenamiento del carbono o secuestro del
carbono.

6.5.5.2.2 Adaptacion al cambio climatico
Para reducir la vulnerabilidad frente al cambio climatico, una organizacién deberia:

— considerar proyecciones climaticas globales y locales a futuro, con el fin de identificar riesgos e integrar
la adaptacién al cambio climatico dentro de su toma de decisiones;

— identificar oportunidades para evitar o minimizar dafios asociados al cambio climatico y beneficiarse de
las oportunidades, cuando sea posible, para adaptarse a las condiciones cambiantes (véase el
recuadro 10), e

— implementar medidas para responder a impactos existentes o previstos y, dentro de su esfera de
influencia, contribuir a fortalecer la capacidad de las partes interesadas para adaptarse.

Recuadro 10 — Ejemplos de acciones para la adaptacién al cambio climatico

Los ejemplos de acciones para adaptarse a las condiciones del cambio climatico incluyen:

— planificar el uso de la tierra, la zonificacién, y el disefio y mantenimiento de infraestructuras, teniendo
en cuenta las implicaciones del cambio climatico y de una mayor incertidumbre respecto del clima, y la
posibilidad de que se presenten condiciones climaticas cada vez mas severas, incluidas inundaciones,
vientos fuertes, sequias y escasez de agua, o calor intenso;

— desarrollar tecnologias y técnicas agricolas, industriales, médicas y de otro tipo y ponerlas a
disposicion de quienes las necesiten, garantizando la seguridad del agua potable, servicios sanitarios,
alimento y otros recursos criticos para la salud humana;

— apoyar las medidas regionales para reducir la vulnerabilidad ante inundaciones. Esto incluye la
restauraciéon de humedales que pueden ayudar a gestionar aguas de inundaciones, y la reduccion del
uso de superficies no porosas en areas urbanas, y

— proporcionar amplias oportunidades para incrementar la toma de conciencia sobre la importancia de la
adaptacién y las medidas preventivas para la resiliencia de la sociedad, a través de la educacién y
otros medios.

6.5.6 Asunto 4 sobre medio ambiente: proteccion del medio ambiente, la biodiversidad y
restauracion de los habitats naturales

6.5.6.1 Descripcion del asunto

Desde la década de 1960, la actividad humana ha cambiado ecosistemas de manera mas rapida y extensa
que en ningun otro periodo comparable de la historia. La creciente demanda de recursos naturales ha tenido
como resultado la pérdida sustancial y a menudo irreversible de habitats y de la diversidad de la vida en la
Tierra "%, La accién humana ha transformado amplias areas, tanto urbanas como rurales.

Una organizacion puede llegar a ser mas socialmente responsable actuando para proteger el medio ambiente
y restaurar habitats naturales y diversas funciones y servicios que proporcionan los eCOS|stemas (tales como
alimentos y agua, regulacion del clima, formacion de suelo y oportunidades de recreacion) "'\, Los aspectos
clave de este asunto incluyen:

— valoracién y proteccion de la biodiversidad: la biodiversidad es la variedad de vida en todas sus
formas, nlveles y combinaciones; incluye diversidad de ecosistemas, diversidad de especies y diversidad
genética M%7 La proteccion de la biodiversidad pretende asegurar la supervwenma de especies terrestres
y acudticas, la diversidad genética y los ecosistemas naturales 68 (169
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valoracion, proteccién y restauracion de los servicios de los ecosistemas: los ecosistemas
contribuyen al bienestar de la sociedad proporcionando servicios tales como alimentos, agua,
combustible, control de inundaciones, suelo, polinizadores, fibras naturales, recreacion y la absorcién de
contaminacion y residuos. A medida que los ecosistemas se degradan o destruyen, pierden la capacidad
de proporcionar dichos servicios;

uso de la tierra y de los recursos naturales de manera sostenible: los proyectos de uso de la tierra
por parte de una orgamzamon pueden proteger o degradar el habitat, las aguas, los suelos y los

ecosistemas "7y

fomento de un desarrollo urbano y rural ambientalmente sélido: las decisiones y actividades de las
organizaciones pueden impactar de manera significativa en el entorno urbano o rural y sus ecosistemas
relacionados. Esos impactos pueden estar asociados con, por ejemplo, planificacion urbana, edificacién
y construccién, sistemas de transporte, gestion de desechos y aguas residuales y técnicas agricolas.

6.5.6.2 Expectativas y acciones relacionadas

En
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relaciéon con todas sus actividades, una organizacion deberia:

identificar impactos negativos potenciales sobre la biodiversidad y los servicios de los ecosistemas y
tomar medidas para eliminar o minimizar dichos impactos;

cuando sea posible y adecuado, participar en mecanismos de mercado para internalizar el costo de sus
impactos ambientales y crear valor econémico en la proteccion de los servicios de los ecosistemas;

conceder la maxima prioridad a evitar la pérdida de ecosistemas naturales, después a la restauracion de
ecosistemas vy, finalmente, si las acciones anteriores no fuesen posibles o plenamente eficaces, a
compensar las pérdidas mediante acciones que lleven, con el tiempo, a obtener una ganancia neta en
los servicios de los ecosistemas;

establecer e implementar una estrategia integrada para la administracion de terrenos, agua y
ecosistemas que promueva la conservacion y el uso sostenible de una manera socialmente equitativa;

tomar medidas para preservar toda especie endémica, amenazada o en peligro de extincion o habitat
que pueda verse afectado negativamente;

implementar practicas de planificacion, disefio y operaciéon, como formas para minimizar los posibles
impactos ambientales resultantes de sus decisiones sobre el uso de la tierra, incluidas las decisiones
relacionadas con el desarrollo agricola y urbano;

incorporar la proteccién de habitats naturales, humedales, bosques, corredores de vida se}IG\gaje areas
protegidas y terrenos agricolas en el desarrollo de trabajos de edificacion y construccion 28] e,

adoptar préacticas sostenibles en agricultura, pesca, vy silvicultura, incluyendo aspectos relacionados con
el bienestar de los 1a;gumales por ejemplo, tal y como se definen en normas reconocidas y en esquemas
de certificacion B7107;

usar progresivamente una mayor proporcion de productos de proveedores que utilicen tecnologias y
procesos mas sostenibles;

considerar que los animales salvajes y sus habitats son parte de nuestros ecosistemas naturales y, por
tanto, deberian ser valorados y protegidos, debiendo tenerse en cuenta su bienestar, y

evitar enfoques que amenacen la supervivencia de especies o conlleven la extincién global, regional o
local de las mismas o que permitan la distribucién o proliferacion de especies invasoras.
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6.6 Practicas justas de operacion
6.6.1 Vision general de las practicas justas de operacion

6.6.1.1 Organizaciones y practicas justas de operacion

Las practicas justas de operacién se refieren a la conducta ética de una organizacién en sus transacciones
con otras organizaciones. Incluyen las relaciones entre organizaciones y agencias gubernamentales, asi
como, entre organizaciones y sus socios, proveedores, contratistas, clientes, competidores, y las
asociaciones de las cuales son miembros.

Los asuntos relacionados con las practicas justas de operacién se presentan en los ambitos de anti-
corrupcion, participacion responsable en la esfera publica, competencia justa, comportamiento socialmente
responsable, relaciones con otras organizaciones y en el respeto a los derechos de la propiedad.

6.6.1.2 Practicas justas de operacion y responsabilidad social

En el area de la responsabilidad social, las practicas justas de operacion se refieren a la manera en que una
organizacion utiliza su relacién con otras organizaciones para promover resultados positivos. Los resultados
positivos se pueden alcanzar proporcionando liderazgo y promoviendo la adopcion de la responsabilidad
social de una manera mas amplia, dentro de la esfera de influencia de la organizacion.

6.6.2 Principios y consideraciones

Tener un comportamiento ético es fundamental para establecer y mantener relaciones legitimas y productivas
entre las organizaciones. Por lo tanto, la observancia, promocién y fomento de normas de conducta ética
subyacen en todas las préacticas justas de operacién. La prevencion de la corrupcién y la practica de una
participacion politica responsable dependen del respeto al principio de legalidad, la adhesién a normas éticas,
la rendicién de cuentas y la transparencia. La competencia justa y el respeto a los derechos de propiedad no
se pueden lograr, si las organizaciones no operan entre ellas de manera honesta, equitativa e integra.

6.6.3 Asunto 1 sobre practicas justas de operaciéon: anti—-corrupcion

6.6.3.1 Descripcion del asunto

La corrupcion es el abuso de un poder otorgado, con el objetivo de obtener una ganancia privada. La
corrupcion puede adoptar muchas formas. Los ejemplos de corrupcion incluyen sobornos (solicitar, ofrecer o
aceptar un soborno en efectivo o en especie) que involucren a funcionarios publicos 0 a personas del sector
privado, conflicto de intereses, fraude, blanqueo de dinero, desfalco, ocultacién y obstruccién a la justicia y
trafico de influencias.

La corrupcién socava la eficacia y la reputacion ética de una organizacion y puede convertirla en sujeto de
procesamiento penal, asi como de sanciones civiles y administrativas. La corrupcién puede tener como
resultado la violacién de los derechos humanos, el deterioro de los procesos politicos, el empobrecimiento de
las sociedades y el dafio al medio ambiente. También puede distorsionar la competencia, la distribucion de la
riqueza y el crecimiento econdmico *1 #4HAIHEI 1120111211 [131]

6.6.3.2 Acciones y expectativas relacionadas
Para prevenir la corrupcion, una organizacion deberia:

— identificar los riesgos de corrupcién e implementar y mantener, politicas y practicas que combatan la
corrupcion, y la extorsion;

— asegurar que sus lideres sean un ejemplo anti-corrupcidén y proporcionen compromiso, motivacion y
supervision en la implementacién de politicas anti-corrupcion;
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— apoyar y formar a sus empleados y representantes en sus esfuerzos por erradicar el soborno y la
corrupcion y proporcionar incentivos por los avances en esas materias;

— aumentar la toma de sus empleados, representantes, contratistas y proveedores respecto de la
corrupcion y como combatirla;

— asegurar que la remuneracion de sus empleados y representantes es adecuada y se produce sélo por
servicios prestados de manera legitima;

— establecer y mantener un sistema eficaz para luchar contra la corrupcion;

— alentar a sus empleados, socios, representantes y proveedores a que informen sobre violaciones de las
politicas de la organizacion y tratamientos inmorales e injustos adoptando mecanismos que permitan
ofrecer informacioén y hacer un seguimiento de la accién, sin miedo a represalias;

— informar a las autoridades competentes sobre violaciones a la ley penal, y

— trabajar en la lucha contra la corrupcién, alentando a los demas con los que la organizacion realiza
operaciones para que adopten practicas anticorrupcién similares.

6.6.4 Asunto 2 sobre practicas justas de operacién: participacion politica responsable

6.6.4.1 Descripcion del asunto

Las organizaciones pueden apoyar procesos politicos publicos y promover el desarrollo de politicas publicas
que beneficien a la sociedad en general. Las organizaciones deberian prohibir el uso de influencias indebidas
y evitar conductas como la manipulacién, intimidacion y coercion que puedan deteriorar el proceso politico
publico.

6.6.4.2 Acciones y expectativas relacionadas
Una organizacion deberia:

— formar a sus empleados y representantes e incrementar la toma de conciencia respecto de la
participacion politica responsable y las contribuciones y cobmo manejar los conflictos de interés;

— ser transparente en lo que respecta a sus politicas y actividades relacionadas con hacer lobby, sus
contribuciones politicas y su participacion politica;

— establecer e implementar politicas y directrices para gestionar las actividades de las personas
contratadas para abogar en nombre de la organizacion;

— evitar hacer contribuciones politicas que lleguen a suponer un intento por controlar o que puedan
percibirse como una influencia indebida en los politicos o en los responsables de la toma de decisiones
politicas en favor de una causa especifica, y

— prohibir actividades que impliquen falta de informacién, falta de representacién, o supongan amenazas o
coaccion.

6.6.5 Asunto 3 sobre practicas justas de operacion: competencia justa

6.6.5.1  Descripcion del asunto

La competencia justa y abierta estimula la innovacion y la eficiencia, reduce los costos de los productos y
servicios, asegura que todas las organizaciones tengan las mismas oportunidades, anima al desarrollo de
productos o procesos nuevos y mejores Yy, en el largo plazo, mejora el crecimiento econémico y el nivel de
vida. Las conductas anti-competencia pueden llegar a perjudicar la reputacion de una organizacién frente a
sus partes interesadas y pueden ocasionar problemas legales. Cuando las organizaciones rechazan
involucrarse en conductas anti-competencia ayudan a crear un clima donde dicha conducta no se tolera, lo
que beneficia a todos.
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Hay muchas formas de conducta anti-competencia. Algunos ejemplos son: fijacion de precios, cuando las
partes se ponen de acuerdo para vender el mismo producto o servicio al mismo precio; licitaciones
fraudulentas, cuando las partes se ponen de acuerdo para manipular una oferta de licitacién; y fijacion desleal
de precios, que consiste en vender un producto o servicio a un precio muy bajo con la intenciéon de sacar a
los competidores del mercado e imponer sanciones injustas a los competidores.

6.6.5.2 Acciones y expectativas relacionadas
Para promover la competencia justa, una organizacion deberia:

— realizar sus actividades de manera coherente con las leyes y regulaciones en materia de competencia y
cooperar con las autoridades competentes;

— establecer procedimientos y otros mecanismos de salvaguarda para evitar involucrarse o ser complice de
conductas anti-competencia;

— promover la toma de conciencia entre los empleados acerca de la importancia de cumplir con la
legislacion en materia de competencia y competencia justa;

— apoyar las préacticas anti-monopolio y anti-dumping, asi como las politicas publicas que motivan la
competencia, y

— ser consciente del contexto social en el que opera y no aprovecharse de condiciones sociales, como la
pobreza, para lograr una ventaja competitiva desleal.

6.6.6 Asunto 4 sobre practicas justas de operacion: promover la responsabilidad social en la cadena
de valor

6.6.6.1 Descripcion del asunto

Una organizacién puede influir sobre otras organizaciones, a través de sus decisiones sobre adquisiciones y
compras. Mediante su liderazgo y tutoria a lo largo de la cadena de valor, puede promover la adopcion y el
apoyo de los principios y las practicas de responsabilidad social.

Una organizacion deberia tener en cuenta los impactos potenciales o las consecuencias no deseadas de sus
decisiones de compra y adquisiciones en otras organizaciones, y poner el cuidado necesario para evitar o
minimizar cualquier impacto negativo. También puede estimular la demanda de productos y servicios
socialmente responsables. Estas acciones no deberian verse como sustitutas del rol de las autoridades en lo
que respecta a la implementar y hacer cumplir las leyes y regulaciones.

Cada organizacioén en la cadena de valor es responsable de cumplir las leyes y regulaciones aplicables y de
sus impactos en la sociedad y el medio ambiente.

6.6.6.2 Acciones y expectativas relacionadas
Para promover la responsabilidad social en su cadena de valor, una organizacion deberia:

— integrar en sus politicas y practicas de compra, distribucion y contratacién criterios éticos, sociales,
ambientales y de igualdad de género, y de salud y seguridad, para mejorar la coherencia con los
objetivos de responsabilidad social;

— animar a otras organizaciones a que adopten politicas similares, sin involucrarse en una conducta anti-
competencia al hacerlo;

— llevar a cabo la debida diligencia y el seguimiento adecuados de las organizaciones con las que se
relaciona, con la finalidad de evitar que los compromisos de la organizacion en materia de
responsabilidad social puedan verse afectados;
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— considerar la posibilidad de proporcionar apoyo a las PyMOs, incluyendo el incremento de la toma de
conciencia sobre asuntos de responsabilidad social y mejores préacticas y ayuda adicional (por ejemplo,
técnicamente, creando capacidad, o a través de otros recursos) para alcanzar objetivos socialmente
responsables;

— participar activamente en incrementar la toma de conciencia en las organizaciones con las que se
relaciona respecto de principios y asuntos de responsabilidad social, y

— promover un trato justo y practico de los costos y beneficios de la implementaciéon de practicas
socialmente responsables a través de la cadena de valor, incluyendo, cuando sea posible, un incremento
de la capacidad de las organizaciones que estan en la cadena de valor para alcanzar objetivos
socialmente responsables. Ello incluye practicas de compra adecuadas, como asegurar que se pagan
precios justos y que los plazos de entrega son adecuados y los contratos estables.

6.6.7 Asunto 5 sobre practicas justas de operacion: respeto a los derechos de la propiedad

6.6.7.1 Descripcioén del asunto

El derecho a tener una propiedad es un derecho humano reconocido en la Declaracion Universal de
Derechos Humanos. Los derechos de la propiedad abarcan, tanto la propiedad fisica como la propiedad
intelectual, e incluyen intereses sobre la tierra y otros activos fisicos, derechos de autor, patentes, derechos
de denominacion de origen, fondos, derechos morales y otros derechos. También podrian abarcar una
consideracion de demandas de propiedad mas amplias, tales como el conocimiento tradicional de grupos
especificos, como los pueblos indigenas, o la propiedad intelectual de los empleados u otras personas.

Reconocer los derechos de la propiedad fomenta la inversion y la seguridad econdmica vy fisica, y asimismo,
estimula la creatividad y la innovacion.

6.6.7.2 Acciones y expectativas relacionadas
Una organizacion deberia:

— implementar politicas y practicas que promuevan el respeto de los derechos de la propiedad y el
conocimiento tradicional;

— llevar a cabo investigaciones apropiadas para asegurarse de que cuenta con el titulo legal que le permite
hacer uso o disponer de una propiedad;

— no involucrarse en actividades que violen los derechos de la propiedad, incluido el uso indebido de una
posicion dominante, la falsificacion y la pirateria;

— pagar una compensacion justa por la propiedad que adquiere o usa, y

— considerar las expectativas de la sociedad, los derechos humanos y las necesidades basicas de los
individuos al ejercer y proteger sus derechos de propiedad intelectual y fisica.

6.7 Asuntos de consumidores
6.7.1 Visién general de los asuntos de consumidores

6.7.1.1 Organizaciones y asuntos de consumidores

Las organizaciones que proporcionan productos y servicios a consumidores, asi como a otros clientes, tienen
responsabilidades hacia ellos. Los asuntos que son especialmente aplicables para clientes que compran con
propésitos comerciales se tratan en el apartado 6.6. Los asuntos que son especialmente adecuados para
personas que compran con propositos privados (consumidores) se tratan en el presente capitulo. Algunas
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partes, tanto del apartado 6.6, como del presente capitulo, podrian, sin embargo, ser aplicables para ambos,
clientes o consumidores.

Las responsabilidades incluyen proporcionar educacion e informacion precisa, utilizando informacion justa,
transparente y util de marketing y de procesos de contratacion, promoviendo el consumo sostenible y el
disefio de productos y servicios que proporcionen acceso a todos y satisfagan las necesidades de los mas
vulnerables y desfavorecidos, cuando sea necesario. El término consumidor hace referencia a aquellos
individuos o grupos que hacen uso del resultado de las decisiones y actividades de las organizaciones, sin
que implique, necesariamente, que tengan que pagar dinero por los productos y servicios. Las
responsabilidades también incluyen minimizar los riesgos por el uso de productos y servicios, mediante el
disefo, fabricacion, distribucién, entrega de informacion, servicios de apoyo y procedimientos de retirada de
productos y recuperacion de productos del mercado. Muchas organizaciones obtienen o0 manejan informacion
personal y tienen la responsabilidad de mantener la seguridad de dicha informacién y la privacidad de los
consumidores.

Los principios de este capitulo aplican a todas las organizaciones en su rol de servir a los consumidores; sin
embargo, los asuntos pueden tener un nivel de pertinencia muy diferente, de acuerdo con el tipo de
organizacion (como organizaciones privadas, servicios publicos, organizaciones locales de bienestar o de
otro tipo) y de las circunstancias. Las organizaciones tienen oportunidades importantes para contribuir al
consumo y al desarrollo sostenible, a través de los productos y servicios que ofrecen y la informaciéon que
proporcionan, incluida la informacién sobre uso, reparacion y disposicion final.

6.7.1.2 Asuntos de consumidores y responsabilidad social

Los asuntos de consumidores relativos a la responsabilidad social estan relacionados, entre otros temas, con
las practicas justas de marketing, la proteccion de la salud y la seguridad, el consumo sostenible, la
resolucién de controversias y la compensacion, la proteccién de la privacidad y de los datos, el acceso a
productos y servicios esenciales, el tratamiento de las necesidades de los consumidores vulnerables y
desfavorecidos y la educacioén, entre otros temas. Las Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion
del Consumidor ""** proporcionan informacién fundamental sobre los asuntos de consumidores y el consumo
sostenible (véase el recuadro 11).

Recuadro 11 — Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor

Las Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor constituyen el documento
internacional mas importante en materia de protecciéon al consumidor. La Asamblea General de Naciones
Unidas adoptd estas Directrices en 1985 por consenso. En 1999 se ampliaron para incluir disposiciones
sobre consumo sostenible. Hacen un llamamiento a los Estados para que protejan a los consumidores de
los peligros para su salud y seguridad, promuevan y protejan los intereses econdmicos de los
consumidores, les permitan tomar decisiones fundamentadas, proporcionen educacion para el consumidor,
pongan a disposicion mecanismos eficaces de compensacion al consumidor, promuevan ]patrones de

consumo sostenible y garanticen la libertad para la constitucion de grupos de consumidores 18]

Estos principios de proteccion del consumidor estan redactados y detallados a lo largo del texto de las
Directrices de las Naciones Unidas y se referencian comtnmente como “derechos del consumidor” !4,

6.7.2 Principios y consideraciones

6.7.2.1 Principios

Las Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor '**y el Pacto Internacional sobre
los Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales (1441 expresan los principios que deberian guiar las practicas
socialmente responsables, en relacion con las necesidades legitimas de los consumidores, incluyendo la
satisfaccion de las necesidades basicas y el derecho de todos a tener un nivel de vida adecuado que incluya
alimentacion, vestimenta y vivienda, y a la mejora continua de las condiciones de vida y disponibilidad de los
productos y servicios esenciales, incluidos los financieros. También incluyen el derecho a promover el
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desarrollo econdmico y social de forma justa, equitativa y sostenible y la proteccion del medio ambiente.
Estas necesidades legitimas incluyen:

seguridad: derecho a tener acceso a productos no peligrosos y a que los consumidores estén
protegidos frente a los procesos de produccion, productos y servicios peligrosos para la salud o la vida;

estar informado: acceso de los consumidores a una informaciéon adecuada que les permita tomar
decisiones fundamentadas, de acuerdo con sus deseos y necesidades individuales y a estar protegidos
frente a publicidad o etiquetado engafiosos o con informacion errénea;

escoger: la promocién y proteccion de los intereses econdmicos de los consumidores, incluyendo la
capacidad de elegir dentro de una gama de productos y servicios, ofertados a precios competitivos con la
garantia de una calidad satisfactoria;

ser escuchado: libertad de formar grupos de consumidores y otros grupos u organizaciones pertinentes
y la oportunidad de que dichas organizaciones puedan presentar sus opiniones en los procesos de toma
de decisiones que les afecten, especialmente en la creacion y ejecucidon de las politicas
gubernamentales, y en el desarrollo de productos y servicios;

ser compensado: disponibilidad de compensacién eficaz para el consumidor, concretamente en forma
de acuerdo equitativo ante demandas justas, incluida la compensacién por inadecuada representacion,
productos mal elaborados o servicios insatisfactorios;

educacion: la educacion al consumidor, incluyendo la educaciéon sobre los impactos ambientales,
sociales y econdmicos de las elecciones de los consumidores, permite a los consumidores tomar
decisiones fundamentadas e independientes respecto a productos y servicios, al mismo tiempo que ser
consciente de sus derechos y obligaciones y de como ejercerlos, y

un ambiente saludable: se trata de un ambiente que no ponga en riesgo el bienestar de las
generaciones presentes y las futuras . El consumo sostenible, incluye la satisfaccion de las
necesidades de productos y servicios de las generaciones presentes y futuras de forma sostenible, en
términos econdmicos, sociales y ambientales.

Los principios adicionales incluyen:

58

respeto al derecho a la privacidad: esta extraido de la Declaraciéon Universal de Derechos Humanos,
articulo 12 ['*® que estipula que nadie sera objeto de injerencias arbitrarias en su vida privada, su
familia, su domicilio o su correspondencia, ni de ataques a su honra y reputaciéon y que toda persona
tiene derecho a la proteccion de la ley contra tales injerencias o ataques;

enfoque precautorio: esta extraido de la Declaracion de Rio sobre Medio Ambiente y Desarrollo '*®'y
las declaraciones y acuerdos posteriores ['*% '*1 1721 " qe avalan el concepto de que cuando existan
amenazas de dafo grave o irreversible para el medio ambiente o la salud humana, la falta de evidencia
cientifica no deberia utilizarse como razén para posponer la toma de medidas costo-eficientes para
prevenir la degradacion ambiental o el dafo a la salud humana. Al considerar la rentabilidad de una
medida, una organizacién deberia tener en cuenta los costos y beneficios a largo plazo, no sélo los
costes econdmicos de la organizacion a corto plazo;

promocién de la igualdad de género y el empoderamiento de la mujer: estad extraido de la
Declaracion Universal de Derechos Humanos y de los Objetivos de Desarrollo del Milenio (véanse los
recuadros 2, 6 y 13). Ofrece una base adicional sobre la cual analizar los asuntos de consumidores y
prevenir la perpetuacion de los estereotipos de género (véase también el recuadro 12), y

promocién del disefio universal: se trata del disefio de productos y entornos que puedan ser utilizados
por todas las personas, en la mayor medida posible, sin necesidad de adaptacion o de disefio
especializado. Hay siete principios que aplican al disefio universal: uso equitativo, flexibilidad en el uso,
uso simple e intuitivo, informacién perceptible, tolerancia al error, bajo esfuerzo fisico y tamafio y espacio
de acceso y uso 113
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6.7.2.2 Consideraciones

Si bien el Estado tiene la responsabilidad primordial en cuanto a garantizar que se respete el derecho a la
satisfaccion de las necesidades basicas, una organizaciéon puede contribuir al cumplimiento de este derecho.
Particularmente, en aquellas areas en que el Estado no satisface adecuadamente las necesidades basicas
de las personas, una organizacién deberia ser sensible al impacto de sus actividades en la capacidad de las
personas para satisfacer dichas necesidades. También deberia evitar acciones que pudieran poner en riesgo
esta capacidad.

Los grupos vulnerables tienen distintas capacidades y, en su rol como consumidores, los grupos vulnerables
(véase el apartado 6.3.7.2) tienen necesidades particulares a las que se debe dar respuesta y, en algunos
casos, pueden requerir productos y servicios especialmente personalizados. Tienen necesidades especiales
porque probablemente desconocen sus derechos y responsabilidades o porque pueden no ser capaces de
actuar, aun conociéndolos. También es posible que desconozcan los posibles riesgos asociados a los
productos o servicios o que no puedan evaluarlos y que, por ello, no puedan realizar juicios equilibrados.

6.7.3 Asunto 1 sobre consumidores: practicas justas de marketing, informacion objetiva e imparcial
y practicas justas de contratacion

6.7.3.1 Descripcion del asunto

Las practicas justas de marketing, la informacion objetiva e imparcial y las practicas contractuales justas,
proporcionan informacién sobre los productos y los servicios de una manera que pueda ser entendida por los
consumidores. Esto permite a los consumidores tomar decisiones fundamentadas en relacién con el consumo
y las compras y comparar las caracteristicas de distintos productos y servicios. El objetivo de los procesos
contractuales justos es proteger los intereses legitimos, tanto de proveedores, como de consumidores,
mitigando los desequilibrios en el poder de negociacién de las partes. El marketing responsable podria
implicar proporcionar informacién sobre los impactos sociales, econdmicos y ambientales a través de todo el
ciclo de vida y la cadena de valor. Los detalles sobre los productos y servicios que proporcionan los
proveedores tienen un rol muy importante en las decisiones de compra, porque esta informacién podria llegar
a constituir la Unica informacioén disponible para los consumidores de forma rapida. El marketing o la
informacion injusta, incompleta, confusa o engafiosa puede tener como resultado que los consumidores
adquieran productos y servicios que no satisfagan sus necesidades, ocasionar un gasto de dinero, recursos y
tiempo "#11"?* y ser incluso peligrosos para el consumidor o el medio ambiente. También puede llevar a un
declive en la confianza de los consumidores, sin que éstos sepan a quién creer, ni qué. Esto puede afectar
negativamente al crecimiento de mercados de productos y servicios mas sostenibles.

6.7.3.2 Acciones y expectativas relacionadas
Al comunicarse con los consumidores, una organizacion deberia:

— no involucrarse en practicas que sean confusas, engafiosas, fraudulentas o injustas, incluida la omisién
de informacién esencial;

— consentir en compartir de forma transparente informacién pertinente, facilmente accesible y comparable,
como base para una decisién fundamentada por parte del consumidor;

— identificar claramente su publicidad y sus actividades de marketing;

— dar a conocer abiertamente los precios e impuestos totales, los términos y las condiciones de los
productos y servicios (asi como cualquier accesorio que pueda ser necesario para el uso) y los costos de
entrega. Cuando se ofrezca crédito al consumo, deberia proporcionar detalles de la tasa de interés anual
real, asi como la tasa de porcentaje anual (APR, por sus siglas en inglés) aplicada, que incluye todos los
costos involucrados, la cantidad a pagar, el numero de pagos y la fecha de vencimiento de las cuotas;

— probar las declaraciones o afirmaciones, proporcionando datos e informacién relacionados con las
mismas, cuando se solicite;
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— no utilizar textos, audio o imagenes que perpetien estereotipos en relaciéon con, por ejemplo, género,
religidn, raza, discapacidad o relaciones personales;

— considerar de forma primordial en la publicidad y el marketing los intereses superiores de los grupos
vulnerables, incluidos los nifos, y no involucrarse en actividades que puedan perjudicar sus intereses;

— proporcionar informacién completa, precisa y comprensible que pueda ser objeto de comparaciones en
lenguas oficiales o de uso comun en el punto de venta y conforme con la regulacion aplicable sobre:

— todos los aspectos importantes de los productos y servicios, incluidos los productos financieros o de
inversion, teniendo en cuenta, idealmente, el ciclo de vida completo;

— los aspectos clave de la calidad de los productos y servicios, determinados utilizando
procedimientos de ensayo normalizados y, comparados, cuando sea posible, con desempenos
medios o con las mejores practicas. Proporcionar dicha informacién deberia quedar limitado a
circunstancias en las que sea adecuado y practico y sea de ayuda para los consumidores;

— aspectos de salud y seguridad relacionados con los productos y los servicios, tales como el uso
potencialmente peligroso, materiales peligrosos y productos quimicos peligrosos contenidos en los
productos o liberados por ellos durante su ciclo de vida;

— informacion relativa a la accesibilidad de los productos y servicios, y

— la localizacién de la organizacién, incluidos la direccion postal, el nUmero de teléfono y direccion de
correo electrénico, cuando se realice venta a distancia nacional o entre paises, incluso a través de
Internet, comercio electrénico o por correspondencia.

— utilizar contratos que:
— estén escritos en leguaje claro, legible y comprensible;

— no incluyan términos contractuales injustos, como la injusta exclusién de la responsabilidad, el
derecho a cambiar unilateralmente los precios y las condiciones, la transferencia del riesgo de
insolvencia a los consumidores o periodos contractuales excesivamente largos y eviten practicas
prestatarias abusivas que incluyan tipos de interés no razonables para los créditos, y

— proporcionen informacién clara y suficiente acerca de los precios, caracteristicas, términos,
condiciones y costos, la duracién del contrato y los periodos de cancelacion.

6.7.4 Asunto 2 sobre consumidores: proteccion de la salud y la seguridad de los consumidores

6.7.4.1 Descripcion del asunto

La proteccion de la salud y la seguridad de los consumidores implica la provision de productos y servicios que
sean seguros y que no conlleven un riesgo inaceptable de dafio cuando se usen o consuman. La proteccion
deberia cubrir, tanto el uso previsto, como el uso incorrecto previsible 124 [155] Proporcionar instrucciones
claras para un uso seguro, incluido el montaje y mantenimiento es también una parte importante de la
proteccion de la salud y la seguridad.

La reputacion de una organizacién podria verse afectada directamente por el impacto en la salud y la
seguridad de los consumidores de sus productos y servicios.

Los productos y servicios deberian ser seguros, con independencia de que existan o no exigencias legales en
materia de seguridad. La seguridad incluye la anticipacién de riesgos potenciales con el fin de evitar dafios o
peligro. Como no pueden preverse o eliminarse todos los riesgos, entre las medidas para proteger la
seguridad, deberian incluirse mecanismos para la retirada de productos y para la recuperacion de productos
del mercado.
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6.7.4.2 Acciones y expectativas relacionadas

Al proteger la salud y la seguridad de los consumidores, una organizaciéon deberia emprender las siguientes
acciones y prestar especial atencion a los grupos vulnerables (con especial atencién a los nifios) que podrian
no tener la capacidad de reconocer o evaluar los peligros potenciales. La organizacion deberia:

— proporcionar productos y servicios que, en condiciones de uso normales y razonablemente previsibles,
sean seguros para los usuarios y otras personas, para su propiedad, y para el medio ambiente;

— evaluar la idoneidad de las leyes, regulaciones, normas y otras especificaciones en materia de salud y
seguridad al abordar todos los aspectos relacionados con salud y seguridad '™ @ B B4 B8 (ypg
organizacién deberia ir mas alla de los requisitos minimos de seguridad, cuando exista evidencia de que
requisitos mas exigentes lograrian un nivel de proteccion mucho mayor, como en el caso de accidentes
en los que se ven involucrados productos o servicios que cumplen con los requisitos minimos, o de la
disponibilidad de productos o de disefios de productos que pueden disminuir el numero o la gravedad de
los accidentes;

— detener los servicios o retirar todos los productos que todavia se encuentren en la cadena de
distribucion, cuando se detecte que un producto, después de haber sido introducido en el mercado,
constituye un peligro imprevisto, tiene un serio defecto o contiene informacién falsa o engafiosa. Una
organizacion deberia recuperar los productos del mercado empleando las medidas adecuadas y los
medios para llegar a las personas que compran el producto o hicieron uso de los servicios y compensar
a los consumidores por las pérdidas sufridas. Podria ser pertinente y util el uso de medidas para la
trazabilidad en su cadena de suministro.

— minimizar los riesgos en el disefio de los productos de las siguientes maneras:

— identificando el(los) grupo(s) de usuarios mas probables, el uso previsto de los procesos, productos
0 servicios y el uso incorrecto razonablemente previsible de los mismos, asi como los peligros que
surgen en todas las fases y condiciones de uso de los productos o servicios y, proporcionando , en
algunas casos, productos y servicios especialmente adaptados para grupos vulnerables;

— estimando y evaluando el riesgo para cada grupo de usuarios o grupo de contactos identificado,
incluidas las mujeres embarazadas, derivado de los peligros identificados, y

— reduciendo el riesgo utilizando el siguiente orden de prioridad: disefio inherentemente seguro,
dispositivos de proteccion e informacion para los usuarios.

— asegurar el disefio adecuado de la informacién sobre los productos y servicios, teniendo en cuenta las
diferentes necesidades de los consumidores, y respetando las capacidades diferentes o limitadas de los
consumidores, especialmente en cuanto al tiempo asignado al proceso de informacion;

— en el desarrollo de productos, evitar el uso de sustancias quimicas dafiinas, incluyendo, pero no
limitandose, a aquellas que son cancerigenas, mutagénicas, toxicas para la reproduccion, o persistentes
y bioacumulativas. Si se ofrecen para la venta productos que contengan dichas sustancias, deberian
estar etiquetados claramente;

— cuando sea adecuado, llevar a cabo una evaluaciéon de los riesgos para la salud humana de los
productos y servicios, antes de la introduccion de nuevos materiales, tecnologias o métodos de
produccion y, cuando sea adecuado, hacer que esté disponible al consumidor toda la documentacion;

— transmitir a los consumidores informacion vital en materia de seguridad, utilizando, cuando sea posible,
simbolos, preferiblemente aquellos que han sido acordados internacionalmente, de forma adicional a la
informacion escrita en forma de texto;

— instruir a los consumidores respecto al uso adecuado de los productos y advertirles acerca de los riesgos
que conlleva el uso previsto o el normalmente previsible, y
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— adoptar medidas que eviten que los productos se vuelvan inseguros a causa del manejo o
almacenamiento inadecuados mientras estén bajo la custodia de los consumidores.

6.7.5 Asunto 3 sobre consumidores: consumo sostenible

6.7.5.1  Descripcion del asunto

El consumo sostenible se refiere al consumo de productos y recursos a tasas coherentes con el desarrollo
sostenible. El concepto fue promovido en el principio 8 de la Declaracion de Rio sobre Medio Ambiente y
Desarrollo '*® que establece que para alcanzar el desarrollo sostenible y una mayor calidad de vida para
todas las personas, los Estados deberian reducir y eliminar los patrones de produccion y consumo
insostenibles. El concepto de consumo sostenible también incluye la preocupacion por el bienestar de los
animales, respetando la integridad fisica de los animales y evitando la crueldad """

El rol de una organizacion en el consumo sostenible surge de los productos y servicios que ofrece, sus ciclos
de vida y sus cadenas de valor y de la naturaleza de la informacién que proporciona a los consumidores.

Las actuales tasas de consumo son claramente insostenibles, contribuyendo al dafio del medio ambiente y al
agotamiento de los recursos. Los consumidores juegan un rol fundamental en el desarrollo sostenible
teniendo en cuenta factores éticos, sociales, econdmicos y ambientales, basados en informacion precisa, al
realizar sus elecciones y tomar sus decisiones de compra.

6.7.5.2 Acciones y expectativas relacionadas
Para contribuir al consumo sostenible, una organizacién deberia, cuando sea adecuado:

— promover una educacion eficaz que dé poder a los consumidores y les permita entender los impactos en
su bienestar y el medio ambiente de las elecciones de productos y servicios que realizan. Se puede
proporcionar consejo practico sobre como modificar los patrones de consumo y realizar los cambios
necesarios;

— ofrecer a los consumidores productos y servicios beneficiosos, desde el punto de vista social y
ambiental, considerando el ciclo de vida completo y reducir los impactos negativos para la sociedad y el
medio ambiente a través de;

— la eliminacién, cuando sea posible, o la minimizacién de todos los impactos negativos para la salud y
el medio ambiente de productos y servicios y, cuando existan alternativas menos dafiinas y mas
eficientes, la provisién de la seleccion de productos o servicios que ejerzan efectos menos negativos
sobre la sociedad y el medio ambiente;

— el disefio de los productos y envases de modo que éstos puedan ser facilmente utilizados,
reutilizados, reparados o reciclados vy, si fuese posible, ofrecer o sugerir servicios de reciclaje y
disposicion final,

— la preferencia por suministros que puedan contribuir al desarrollo sostenible;
— la oferta de productos de alta calidad con una vida Util mas larga, a precios asequibles;

— la provisiéon de informacion cientificamente fiable, coherente, veraz, precisa, comparable y verificable
a los consumidores acerca de los factores ambientales y sociales relacionados con la produccion y
la entrega de sus productos o servicios, incluida, cuando sea adecuado, informacion sobre eficiencia

de los recursos, tomando en consideracion la cadena de valor 2131114131,

— la provision de informacion a los consumidores sobre productos y servicios, que incluya: informacion
sobre el desempefio, los impactos para la salud, el pais de origen, la eficiencia energética (cuando
sea de aplicacion), el contenido o ingredientes (incluyendo, cuando sea apropiado, el uso de
organismos genéticamente modificados y nanoparticulas), los aspectos relacionados con el
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bienestar de los animales, (incluyendo, cuando sea apropiado, la realizacidn de ensayos con
animales), y el uso seguro, mantenimiento, almacenamiento y disposicion final de los productos y
sus envases y embalajes, y

— el uso de esquemas de etiquetado fiables y eficaces, verificados, independientemente , u otros
esquemas de verificacion, como por ejemplo, el eco-etiquetado o actividades de auditoria, para
comunicar aspectos ambientales positivos, eficiencia energética P/ otras caracteristicas socialmente
y ambientalmente beneficiosas de los productos y servicios ' MH2]

6.7.6 Asunto 4 sobre consumidores: servicios de atencidn al cliente, apoyo y resolucion de quejas y
controversias

6.7.6.1 Descripcion del asunto

Los servicios de atencién al cliente, apoyo y resolucion de quejas y controversias son mecanismos que una
organizacion utiliza para abordar las necesidades de los consumidores después de la venta de los productos
o la prestacion de los servicios. Dichos mecanismos incluyen una instalacién adecuada, certificados de
garantia, garantias, apoyo técnico acerca del uso, asi como disposiciones relacionadas con la devolucién, la
reparacion y el mantenimiento.

Los productos y servicios que no ofrecen un desempefo satisfactorio, ya sea por desperfectos o fallos, o
como resultado de un mal uso, podrian acarrear una violacién de los derechos de los consumidores, asi
como pérdida de dinero, recursos y tiempo.

Los proveedores de productos y servicios pueden aumentar la satisfaccion del consumidor y disminuir el nivel
de quejas, ofreciendo productos y servicios de gran calidad. Deberian proporcionar asesoramiento claro a los
consumidores respecto del uso adecuado y de los recursos o soluciones ante un mal desempefio. También
pueden hacer seguimiento de la eficacia de sus servicios de postventa, apoyo y de sus procedimientos de
resolucion de controversias mediante encuestas a sus usuarios [ 241271

6.7.6.2 Acciones y expectativas relacionadas

Una organizacion deberia:

— tomar medidas para prevenir quejas  ofreciendo a los consumidores, incluidos aquellos que adquieren
los productos por ventas a distancia, la opcion de devolver los productos dentro de un periodo especifico
de tiempo u obtener otras soluciones adecuadas;

— analizar las quejas y mejorar las practicas para responder a las quejas;

— ofrecer certificados de garantia que excedan los periodos de garantia otorgados por ley y que sean
idéneos para la duracion esperada de la vida util del producto, cuando sea adecuado;

— informar de manera clara a los consumidores acerca de la forma en que pueden acceder a s?rgicios
postventa y apoyo, asi como de los mecanismos de resolucién de controversias y compensacion 31,

— ofrecer sistemas adecuados y eficientes de apoyo y asesoramiento;

— ofrecer mantenimiento y reparacién a un precio razonable y en localizaciones accesibles y proporcionar
informacién adecuada sobre el plazo previsto para la disponibilidad de los repuestos de los productos; y

— hacer uso de procedimientos alternativos de resolucién de controversias y conflictos y de compensacion,
basados en normas nacionales o internacionales, que no tengan costo o que tengan un costo minimo
para los consumidores ® ® y que no requieran que los consumidores renuncien a su derecho de
entablar recursos legales.

Traduccion oficial/Official transiaticn/Traduction officieile
© ISO 2010 — Todos los derechos reservados 63



ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Recuadro 12 — Resolucion de controversias del consumidor

La familia ISO de normas de gestién de la calidad contiene un conjunto de tres normas guia relacionadas
con: codigos de satisfaccion del cliente (disenados para disminuir la posibilidad de que surjan quejas);
gestion de quejas, y resolucion externa de controversias (en situaciones donde no es posible resolver las
quejas dentro de la organizacién). Consideradas juntas, estas tres normas proporcionan un enfoque
sistematico sobre la prevencién y la gestion de las quejas del cliente y la resolucion de controversias. Las
organizaciones también pueden utilizar una o0 mas de estas normas, dependiendo de sus necesidades y
circunstancias. La orientacion proporcionada en estas normas ayuda a las organizaciones a cumplir sus
obligaciones de compensar a los consumidores y de darles la oportunidad de ser escuchados. Las normas
son:

+ ISO 10001, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for codes of conduct for
organizations “ Esta Norma Internacional ayuda a las organizaciones a desarrollar e implementar
cédigos de conducta eficaces, justos y precisos.

+ 1SO 10002, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints handling in
organizations [ Esta Norma Internacional proporciona orientacion a las organizaciones sobre como
pueden abordar de manera justa y eficaz las quejas sobre sus productos y servicios.

+ 1SO 10003, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for dispute resolution external to
organizations [ Esta Norma Internacional aborda situaciones en las que las organizaciones no han
sido capaces de resolver las quejas a través de sus mecanismos internos de tratamiento de quejas.

6.7.7 Asunto 5 sobre consumidores: proteccién y privacidad de los datos de los consumidores

6.7.7.1  Descripcion del asunto

Con la proteccion y privacidad de los datos del consumidor se pretende salvaguardar el derecho de los
consumidores a la privacidad, limitando el tipo de informacién reunida y las formas en que esa informacion se
obtiene, utiliza y se mantiene segura. El incremento del uso de la comunicacién electrénica (incluidas las
transacciones financieras) y las pruebas genéticas, asi como el crecimiento a gran escala de las bases de
datos, crea inquietudes respecto de cdmo se puede proteger la privacidad de los consumidores,
particularmente, en lo que respecta a la informacion de identificacion personal 2811123111241 1125]

Las organizaciones pueden ayudar a mantener su credibilidad y la confianza de los consumidores mediante
el uso de sistemas rigurosos para la obtencion, uso y proteccion de los datos de los consumidores.

6.7.7.2 Acciones y expectativas relacionadas

Para evitar que la recopilacién y el procesamiento de datos de caracter personal infrinjan la privacidad, una
organizacion deberia:

— limitar la recopilaciéon de datos de caracter personal a informacion que sea esencial para la provision de
los productos y servicios, o bien que sea proporcionada con el consentimiento informado y voluntario del
consumidor;

— abstenerse de hacer que el uso de servicios o el derecho a ofertas especiales dependa de la aceptacion
del consumidor de un uso no deseado de datos para fines comerciales;

— obtener los datos unicamente por medios legales y justos;

— especificar el propésito para el que se recopilan los datos de caracter personal, bien con caracter previo,
o en el momento de su recopilacion;
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— no revelar, ni poner a disposicion, ni usar los datos de caracter personal, para propdsitos distintos de
aquellos especificados, incluido el marketing, excepto cuando exista consentimiento informado y
voluntario del consumidor, o cuando sea requerido por la ley;

— proporcionar a los consumidores el derecho a verificar si la organizacion dispone de datos sobre ellos y
cuestionar estos datos, segun esté estipulado por ley. Si el cuestionamiento tiene éxito, la informacion
deberia ser borrada, rectificada, completada o enmendada, segun sea adecuado;

— proteger, segun sea adecuado, los datos de caracter personal mediante salvaguardas adecuadas de
seguridad;

— estar abierta a avances, practicas y politicas relacionadas con los datos de caracter personal y ofrecer de
forma inmediata las maneras posibles para establecer la existencia, naturaleza y uso principal de la
informacion personal, y

— revelar la identidad y localizacién habitual de la persona encargada de rendir cuentas sobre la proteccién
de los datos en la organizacién (llamado a veces controlador de datos) y hacer a esta persona
responsable de rendir cuentas del cumplimiento de las medidas antes mencionadas y las leyes
aplicables.

6.7.8 Asunto 6 sobre consumidores: acceso a servicios esenciales

6.7.8.1 Descripcion del asunto

Aunque el Estado es responsable de garantizar que se respete el derecho a la satisfaccion de las
necesidades basicas, hay muchos lugares o condiciones en las que el Estado no asegura la proteccién de
este derecho. Incluso cuando se protege la satisfaccion de algunas necesidades basicas, tales como la
sanidad, es posible que el derecho a servicios de suministro esenciales tales como la electricidad, el gas, el
agua, los servicios de aguas residuales, el drenaje, el alcantarillado y la comunicacién, no se logren
plenamente. Una organizacion puede contribuir al cumplimiento de este derecho ['*°.

6.7.8.2 Acciones y expectativas relacionadas
Una organizacion que suministra servicios esenciales deberia:
— no desconectar los servicios esenciales por falta de pago sin darle al consumidor o grupo de

consumidores la oportunidad de buscar un plazo razonable para realizar el pago. No deberia recurrir a la
desconexion colectiva de los servicios que penalice a todos los consumidores, con independencia del

pago;

— ofrecer cuando, esté permitido, una tarifa que proporcione una subvencién a las personas necesitadas, al
establecer los precios y cargos;

— operar de manera transparente, proporcionando informacién relacionada con el establecimiento de
precios y cargos;

— ampliar la cobertura y proporcionar la misma calidad y nivel de servicio a todos los grupos de
consumidores, sin discriminacion;

— gestionar cualquier racionamiento o interrupcion del suministro de manera equitativa, evitando
discriminar a cualquier grupo de consumidores; y

— mantener y actualizar sus sistemas para ayudar a prevenir la interrupcion del servicio.
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6.7.9 Asunto 7 sobre consumidores: educacion y toma de conciencia

6.7.9.1 Descripcioén del asunto

Las iniciativas de educacion y toma de conciencia permiten a los consumidores estar bien informados, ser
conscientes de sus derechos y responsabilidades, tener mayores probabilidades de asumir un rol activo y ser
capaces de tomar decisiones fundamentadas, en cuanto a la compra de productos o servicios, y consumir de
manera responsable. Los consumidores desfavorecidos de las areas rurales y urbanas, incluidos los
consumidores con escasos ingresos y aquellos entre los que hay un nivel bajo de alfabetizacion, tienen
necesidades especiales de educacion y de incrementar su toma de conciencia. Siempre que exista un
contrato formal entre una organizacién y un consumidor, la organizacién deberia verificar que se informa
debidamente al consumidor de todos los derechos y obligaciones pertinentes.

El objetivo de la educacion de los consumidores no busca unicamente transferir conocimientos, sino también
empoderarlos para aplicar esos conocimientos. Esto incluye el desarrollo de habilidades para evaluar
productos y servicios, y para hacer comparaciones. También pretende hacer surgir la toma de conciencia
sobre los impactos que las opciones de consumo tienen en otros y en el desarrollo sostenible ', La

educaciéon no exime a una organizaciéon de ser responsable si un consumidor resulta dafiado al usar
productos y servicios.

6.7.9.2 Acciones y expectativas relacionadas
Al educar a los consumidores, una organizacion deberia abordar, cuando sea adecuado:
— la salud y la seguridad, incluidos los peligros de los productos;

— la informacién acerca de las leyes y las regulaciones apropiadas, las maneras de obtener compensacion
y, las agencias y las organizaciones dedicadas a la proteccion del consumidor;

— el etiquetado de productos y servicios, y la informacién proporcionada en manuales e instrucciones;

— la informaciéon sobre pesos y medidas, precios, calidad, condiciones crediticias y disponibilidad de
servicios esenciales;

— lainformacién acerca de los riesgos relacionados con el uso y cualquier otra precaucion necesaria;
— los productos y servicios financieros y de inversion;

— la proteccion al medio ambiente;

— el uso eficiente de materiales, energia y agua;

— el consumo sostenible, y

— la disposicion final adecuada de envoltorios, residuos y productos.
6.8 Participacion activa y desarrollo de la comunidad

6.8.1 Visidén general de la participacion activa y el desarrollo de la comunidad

Actualmente estd ampliamente aceptado que las organizaciones tengan relacion con las comunidades en las
que operan. Esta relacion deberia basarse en la participacion activa de la comunidad para contribuir al
desarrollo de la comunidad. La participacién activa, -ya sea de manera individual, o a través de asociaciones
que busquen aumentar el bien publico-, ayuda a fortalecer la sociedad civil. Las organizaciones que se
involucran de manera respetuosa con la comunidad y sus instituciones, reflejan valores democraticos y
civicos, y los fortalecen.
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Comunidad, en este capitulo, se refiere a los asentamientos residenciales o sociales de otro tipo, ubicados en
un area geografica que se encuentra proxima fisicamente al sitio en que se encuentra una organizacion o
dentro de las areas de impacto de la misma. El area y los miembros de la comunidad afectados por los
impactos de una organizacion dependeran del contexto y especialmente del tamafo y naturaleza de dichos
impactos. Sin embargo, en general, también se puede entender el término comunidad, como un grupo de
personas que tienen determinadas caracteristicas en comun, por ejemplo, una comunidad “virtual” interesada
en un asunto particular.

Tanto la participacién activa, como el desarrollo de la comunidad, son partes integrales del desarrollo
sostenible.

La participacion activa de la comunidad va mas alla de identificar a las partes interesadas e involucrarse con
ellas, en relacion con los impactos de las actividades de una organizacion; también abarca el apoyo y la
creacion de una relacion con la comunidad. Pero sobre todo, implica el reconocimiento del valor de la
comunidad. La participacién activa de una organizacion en la comunidad deberia surgir del reconocimiento de
que la organizacion es una parte interesada en la comunidad y que tiene intereses comunes con ella.

La contribucién de una organizacion al desarrollo de la comunidad, puede ayudar a promover niveles mas
elevados de bienestar dentro de la comunidad. De forma general, ese desarrollo, se entiende como la mejora
de la calidad de vida de una poblacion. El desarrollo de la comunidad no es un proceso lineal; mas bien, es
un proceso a largo plazo, en el que estaran presentes intereses diferentes y en conflicto. Las caracteristicas
histéricas y culturales hacen Unica a cada comunidad e influyen en las posibilidades de su futuro. El
desarrollo de la comunidad es, por tanto, el resultado de caracteristicas sociales, politicas, econémicas y
culturales y depende de las caracteristicas de las fuerzas sociales involucradas. Las partes interesadas en la
comunidad podrian tener intereses diferentes, incluso intereses en conflicto. Se requiere una responsabilidad
compartida para promover el bienestar de la comunidad como un objetivo comun.

Los asuntos clave del desarrollo de la comunidad a las que una organizacion puede contribuir, incluyen la
creacién de empleo mediante la expansion y diversificacién de las actividades econémicas y el desarrollo
tecnolégico. También puede contribuir a través de las inversiones sociales en la generacién de riqueza e
ingresos mediante iniciativas de desarrollo econdmico local; ampliando programas de educacion y desarrollo
de habilidades; promoviendo y preservando la cultura y las artes; y proporcionando y/o promoviendo servicios
de salud a la comunidad. El desarrollo de la comunidad podria incluir el fortalecimiento institucional de la
comunidad, sus grupos y foros colectivos, programas culturales, sociales y ambientales y redes locales que
involucren a multiples instituciones.

Usualmente, el desarrollo de la comunidad es avanzado cuando las fuerzas sociales de la comunidad se
esfuerzan por promover la participacion publica, y persiguen la igualdad de derechos y niveles de vida
dignos, para todos los ciudadanos, sin discriminacion. Es un proceso interno de la comunidad que tiene en
cuenta las relaciones existentes y supera barreras para el disfrute de derechos. El desarrollo de la comunidad
se refuerza a través del comportamiento socialmente responsable.

Las inversiones sociales que contribuyen al desarrollo de las comunidades pueden mantener y mejorar las
relaciones de una organizacién con sus comunidades, y podrian o no estar asociadas con las actividades
operacionales fundamentales de una organizacién (véase el apartado 6.8.9).

Mientras que algunos aspectos de las acciones tratadas en esta seccion pueden entenderse como filantropia,

las actividades filantropicas por si mismas no consiguen el objetivo de integrar la responsabilidad social en la
organizacion (tal y como se analiza en el apartado 3.3.4).

6.8.2 Principios y consideraciones

6.8.2.1 Principios

Ademas de los principios de responsabilidad social esbozados en el capitulo 4, los siguientes principios
especificos son aplicables a la participacion activa y desarrollo de la comunidad. Una organizacién deberia:
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— considerarse a si misma como parte de la comunidad, al abordar la participacion activa y el desarrollo de
la comunidad, y no como parte separada;

— reconocer y dar la debida consideracién a los derechos de los miembros de la comunidad a tomar
decisiones con relacion a su comunidad y asi perseguir, de la manera que elijan, formas de maximizar
Sus recursos y oportunidades;

— reconocer y dar la debida consideracion a las caracteristicas, por ejemplo: culturas, religiones,
tradiciones e historia, de la comunidad mientras interactua con ella, y

— reconocer el valor de trabajar en alianza con otras organizaciones, apoyando el intercambio de
experiencias, recursos y esfuerzos.

6.8.2.2 Consideraciones

La Declaracion de Copenhague "*"! reconoce la “necesidad urgente de abordar profundos desafios sociales,
especialmente la pobreza, el desempleo y la marginacion social”. La Declaracion de Copenhague y el
Programa de Accion comprometieron a la comunidad internacional a hacer frente a la pobreza, perseguir el
objetivo de un pleno empleo productivo, debidamente remunerado y elegido libremente, y promover la
integracion social de los acuciantes objetivos de desarrollo.

La Declaracion del Milenio de las Naciones Unidas establece unos objetivos, que si se alcanzaran, ayudarian
a resolver los principales desafios para el desarrollo del mundo (véase el recuadro 13). La Declaracion del
Milenio de las Naciones Unidas "®¥ resalta que, si bien el desarrollo deberia guiarse y conducirse
principalmente a través de politicas publicas, el proceso de desarrollo depende de las contribuciones de
todas las organizaciones. La participacion activa de la comunidad ayuda a contribuir, a escala local, al logro
de estos objetivos.

La Declaraciéon de Rio sobre Medio Ambiente y Desarrollo "*® introdujo la Agenda 21, que constituye un
proceso para el desarrollo de un plan de accion exhaustivo que pueda implementarse por la organizacion a
escala local, en cada area en la que las actividades humanas impactan en la sociedad y el medio ambiente.

Recuadro 13 — Objetivos de Desarrollo del Milenio

Los Objetivos de Desarrollo del Milenio, ODM (MDG, por sus siglas en inglés) '** son ocho objetivos que se

deberian alcanzar para el afio 2015, que responden a los desafios de desarrollo mas importantes a escala
mundial. Los ODM estan basados en las acciones y objetivos contenidos en la Declaracion del Milenio.

Los ocho ODM son:

1. Erradicar la pobreza extrema y el hambre

2. Lograr la ensefianza primaria universal

3. Promover la igualdad entre los sexos y el empoderamiento de la mujer

4. Reducir la mortalidad infantil

5. Mejorar la salud materna

6. Combatir el VIH/SIDA, la malaria y otras enfermedades

7. Garantizar la sostenibilidad del medio ambiente

8. Fomentar una alianza mundial para el desarrollo

Los ODM se desglosan en 18 objetivos cuantificables que se miden a través de 48 indicadores.
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Una organizacién deberia considerar apoyar politicas publicas relacionadas cuando se involucra con la
comunidad. Esto podria ofrecer oportunidades para maximizar los resultados deseados que promuevan el
desarrollo sostenible, a través de una vision compartida y un entendimiento comun de las prioridades y
alianzas para el desarrollo.

A menudo, las organizaciones crean alianzas y se asocian con otros para defender y promover sus propios
intereses. No obstante, estas asociaciones deberian representar los intereses de sus miembros sobre la base
del respeto al derecho de otros grupos e individuos a hacer lo mismo, y siempre deberian operar de una
manera que fomentara el respeto al principio de legalidad y los procesos democraticos.

Antes de decidir sobre el enfoque a dar a la participacion activa y el desarrollo de la comunidad, una
organizacion deberia investigar sus impactos potenciales en la comunidad y planificar las formas de mitigar
los impactos negativos y optimizar los impactos positivos.

Cuando desarrolle planes para la participacion activa y el desarrollo de la comunidad, una organizacion
deberia buscar oportunidades para involucrarse con una amplia gama de partes interesadas (véanse los
apartados 4.5, 5.3 y el capitulo 7). Adicionalmente, es importante identificar, consultar y, cuando sea posible,
apoyar a los grupos vulnerables, marginados, discriminados o insuficientemente representados.

Las areas mas importantes para la participaciéon activa y el desarrollo de la comunidad dependeran de cada
comunidad en particular y del conocimiento Unico, de los recursos y de la capacidad que cada organizacion
aporte a la comunidad.

Algunas actividades de una organizacién podrian estar explicitamente orientadas a contribuir al desarrollo de
la comunidad; otras podrian dirigirse a propdsitos privados, pero promover indirectamente el desarrollo
general.

Al integrar el concepto de participacién activa de la comunidad dentro de las decisiones y actividades de la
organizacion, una organizacion puede minimizar o evitar los impactos negativos y maximizar los beneficios de
dichas actividades y del desarrollo sostenible dentro de la comunidad. Una organizacién puede usar el
conjunto de sus habilidades intrinsecas para lograr la participacion activa de la comunidad (véase el
recuadro 14).

Recuadro 14 — Contribucion al desarrollo de la comunidad a través de las actividades
fundamentales de una organizacion

Algunos ejemplos de la forma en que las actividades fundamentales de una organizacion pueden contribuir
al desarrollo de la comunidad incluyen:

— una empresa que vende equipos agricolas podria proporcionar formacion técnica agricola;

— una companfia que planee construir una carretera de acceso, podria involucrar a la comunidad en la
fase de planificacion para identificar la manera de construir la carretera que satisficiera también las
necesidades de la comunidad (por ejemplo, proporcionando acceso a los agricultores locales);

— los sindicatos podrian usar su red de miembros para divulgar informacién acerca de buenas practicas
en materia de salud en la comunidad en general;

— una industria que es intensiva en el uso del agua y que construye una planta purificadora de agua para
cubrir sus propias necesidades, podria también proporcionar agua potable a la comunidad local;

— una asociacion de proteccion ambiental que opera en un area remota podria comprar los suministros
que necesita para sus actividades al comercio y productores locales, y

— un club recreativo podria permitir el uso de sus instalaciones para actividades educativas a grupos de
adultos analfabetos de la comunidad circundante.
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Una organizacion podria tener que enfrentarse a crisis humanitarias u otras circunstancias que amenacen
con perturbar la vida de la comunidad, agravar los problemas sociales y econémicos de la comunidad e
incluso incrementar el riesgo de abusos de los derechos humanos (véase el apartado 6.3.4). Ejemplos de
dichas situaciones incluyen emergencias de seguridad alimentaria, desastres naturales como inundaciones,
sequias, tsunamis y terremotos, desplazamientos de poblacion y conflictos armados.

Las organizaciones que tengan actividades, socios u otras partes interesadas en un area afectada deberian
considerar la posibilidad de contribuir a mitigar dichas situaciones, o hacerlo por razones meramente
humanitarias. Las organizaciones pueden contribuir de muchas formas, desde ayudar a aliviar el desastre
hasta realizar esfuerzos en la reconstruccion. En cada caso, deberia abordarse el sufrimiento humano,
prestando especial atencion a los mas vulnerables en cada situacion dada y en la poblacion en general, como
las mujeres y los nifios. Deberian respetarse y apoyarse la dignidad y los derechos de todas las victimas.

En situaciones de crisis es importante dar una respuesta coordinada, por lo que es importante trabajar con
las autoridades publicas y, cuando sea aplicable, con organizaciones humanitarias internacionales y otras
entidades adecuadas.

6.8.3 Asunto 1 sobre participaciéon activa y desarrollo de la comunidad: participacién activa de la
comunidad

6.8.3.1  Descripcion del asunto

La participacién activa de la comunidad es la ayuda proactiva de una organizacién a la comunidad. Su
objetivo es prevenir y resolver problemas, fomentando alianzas con organizaciones locales y partes
interesadas, y aspirando a ser un buen ciudadano organizacional de la comunidad. No sustituye la necesidad
de asumir responsabilidad por los impactos en la sociedad y el medio ambiente. Las organizaciones
contribuyen a sus comunidades a través de su participacion y apoyo en instituciones civiles, y mediante la
participacion activa en redes de grupos e individuos que constituyen la sociedad civil.

La participacidon activa de la comunidad ayuda también a que las organizaciones se familiaricen con las
necesidades y prioridades de la comunidad, de manera que los esfuerzos de desarrollo de la organizacion y
otros esfuerzos sean compatibles con los de la comunidad y la sociedad. Una organizacién puede
involucrarse, por ejemplo, a través de la participacion en foros establecidos por autoridades locales y
asociaciones de residentes o mediante la creacién de dichos foros.

Algunas comunidades tradicionales o indigenas, asociaciones de vecinos o redes de Internet se expresan sin
constituir una “organizacion” formal. Una organizacion deberia ser consciente de que existen muchos tipos de
grupos, formales e informales, que pueden contribuir al desarrollo. Una organizaciéon deberia respetar los
derechos culturales, sociales y politicos de dichos grupos.

Es importante que las acciones para lograr la participacion activa de la comunidad mantengan el respeto por
el principio de legalidad y por los procesos de participacion que respetan y tienen la debida consideracion por
los derechos y opiniones de otros para expresar y defender sus propios intereses.

6.8.3.2 Acciones y expectativas relacionadas
Una organizacion deberia:

— consultar a los grupos representativos de la comunidad al determinar las prioridades de la inversion
social y las actividades de desarrollo de la comunidad. Deberia prestarse especial atencion a los grupos
vulnerables, discriminados, marginados, no representados e infrarrepresentados, e involucrarlos de una
manera que pueda ayudarles a extender sus opciones y respetar sus derechos;

— consultar y dar cabida a comunidades, incluyendo los pueblos indigenas, en los términos y condiciones
de desarrollo que les afecten. La consulta deberia tener lugar con caracter previo al desarrollo y deberia
basarse en informacion completa, precisa y accesible '**;

Traduccion oficial/Official translation/Traduction officielle
70 © ISO 2010 — Todos los derechos reservados



ISO 26000:2010(traduccion oficial)

— participar en asociaciones locales mientras sea posible y adecuado, con el objetivo de contribuir al bien
publico y a los objetivos de desarrollo de las comunidades;

— mantener relaciones transparentes con funcionarios del gobierno local y representantes politicos, sin
sobornos o influencias indebidas;

— alentar y apoyar a los ciudadanos para que actuen como voluntarios en los servicios a la comunidad, y
— contribuir a la formulacion de politicas y al establecimiento, implementacion, seguimiento y evaluacion de

programas de desarrollo. Al hacerlo, una organizacién deberia respetar y tener la debida consideracién
por los derechos y opiniones de otros para expresar y defender sus propios intereses.

6.8.4 Asunto 2 sobre participacion activa y desarrollo de la comunidad: educacién y cultura

6.8.4.1 Descripcion del asunto

La educacioén y la cultura constituyen la base del desarrollo social y econémico y son parte de la identidad de
la comunidad. La preservacion y la promocion de una cultura y la promocién de una educacion, compatibles
con el respeto a los derechos humanos tienen un impacto positivo sobre la cohesion social y el desarrollo '*",

6.8.4.2 Acciones y expectativas relacionadas
Una organizacion deberia:

— promover y apoyar la educacién en todos los niveles e involucrarse en acciones que mejoren la calidad
de la educacion y el acceso a la misma, promuevan el conocimiento local y ayuden a erradicar el
analfabetismo;

— promover, en particular, las oportunidades de aprendizaje para grupos vulnerables o discriminados;

— alentar la incorporacion de los nifios a la educacion formal y contribuir a la eliminacion de los ob%tséculos
que impidan que los nifios puedan obtener una educacion (como, por ejemplo, el trabajo infantil) [138l.

— promover actividades culturales, cuando sea adecuado, reconocer y valorar las culturas locales y las
tradiciones culturales, que sean coherentes con el principio de respeto a los derechos humanos. Las
acciones para respaldar las actividades culturales que empoderan los grupos histéricamente
desfavorecidos son particularmente importantes como medio para combatir la discriminacion;

— considerar facilitar la educacién en materia de derechos humanos y aumentar la toma de conciencia
sobre los mismos;

— ayudar a conservar y proteger el g)atrimonio cultural, especialmente en aquellos lugares donde las
actividades de la organizacion ['®"1'®*11'®4 pedan tener un impacto sobre el mismo, y

— cuando sea adecuado,st)romover el uso del conocimiento tradicional y las tecnologias de las
comunidades indigenas .

6.8.5 Asunto 3 sobre participacion activa y desarrollo de la comunidad: creaciéon de empleo y
desarrollo de habilidades

6.8.5.1 Descripcion del asunto

El empleo es un objetivo internacionalmente reconocido, en relacion con el desarrollo econdémico y social.
Con la creacion de empleo, todas las organizaciones, grandes y pequeias, pueden hacer una contribucion a
la reduccion de la pobreza y la promocion del desarrollo econémico y social. En la creacion de empleo, los
empleadores deberian tener en cuenta las orientaciones pertinentes ofrecidas en los apartados 6.3 y 6.4.
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El desarrollo de habilidades es un componente esencial de la promocién del empleo y de la ayuda a las
personas a garantizar trabajos decentes y productivos, y es primordial para el desarrollo econémico y social.

6.8.5.2 Acciones y expectativas relacionadas
Una organizacion deberia:

— analizar el impacto de sus decisiones de inversién sobre la creacion de empleo y, cuando sea viable
econdmicamente, puede realizar inversiones directas que alivien la pobreza, a través de la creacién de
empleo;

— considerar el impacto que tiene en el empleo la eleccién de una tecnologia determinada y, cuando sea
viable econdmicamente en el largo plazo, preferir tecnologias que maximicen las oportunidades de
empleo;

— considerar el impacto que tienen las decisiones de subcontratacién en la creacidon de empleo, tanto
dentro de la organizacion que toma las decisiones, como dentro de las organizaciones externas que se
ven afectadas por tales decisiones;

— considerar los beneficios de crear empleo directo, en lugar de utilizar acuerdos de trabajo temporal;
— considerar participar en programas nacionales y locales de desarrollo de habilidades, incluidos los
programas de aprendizaje de oficios, programas centrados en grupos desfavorecidos concretos,

programas permanentes de aprendizaje y esquemas de reconocimiento de habilidades y de certificacion;

— considerar ayudar a desarrollar y mejorar programas de desarrollo de habilidades en la comunidad,
cuando éstos sean inadecuados, posiblemente en alianza con otros miembros de la comunidad;

— prestar especial atencion a los grupos vulnerables en materia de empleo y creacién de capacidad, y

— considerar ayudar a promover las condiciones marco necesarias para la creacién de empleo.

6.8.6 Asunto 4 sobre participacion activa y desarrollo de la comunidad: desarrollo y acceso a la
tecnologia

6.8.6.1  Descripcion del asunto

Para ayudar a avanzar en el desarrollo econdmico y social, las comunidades y sus miembros necesitan, entre
otras cosas, un acceso completo y seguro a las tecnologias modernas. Las organizaciones pueden contribuir
al desarrollo de las comunidades en las que operan aplicando conocimientos, habilidades y tecnologias
especializadas, de una manera que promueva el desarrollo de los recursos humanos y la difusion de la
tecnologia.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion caracterizan gran parte de la vida contemporanea y son
una base fundamental para muchas actividades econdémicas. El acceso a la informacion es clave para

superar las disparidades que existen entre paises, regiones, generaciones, géneros, etc. Una organizacion
puede contribuir a mejorar el acceso a estas tecnologias, a través de formacion, alianzas y otras acciones.

6.8.6.2 Acciones y expectativas relacionadas
Una organizacion deberia:

— considerar contribuir al desarrollo de tecnologias innovadoras que puedan ayudar a solucionar asuntos
sociales y ambientales en las comunidades locales;

— considerar contribuir al desarrollo de tecnologias de bajo costo que se pueden replicar facilmente y
tengan un alto impacto positivo en la erradicacion de la pobreza y el hambre;

Traduccion oficial/Official translation/Traduction officielle
72 © ISO 2010 — Todos los derechos reservados



ISO 26000:2010(traduccion oficial)

— considerar, cuando sea viable econdmicamente, desarrollar las tecnologias y el conocimiento potenciales
a escala local y tradicional, respetando al mismo tiempo los derechos de la comunidad a esos
conocimientos y a esas tecnologias;

— considerar involucrarse en alianzas con organizaciones, tales como universidades o laboratorios de
investigacion, para mejorar el desarrollo cientifico y tecnolégico con contrapartes de la comunidad local,
y emplear para esta tarea a personal local 'y

— adoptar practicas que permitan la transferencia y la difusién tecnoldgica, cuando sea viable
econdémicamente. Cuando sea aplicable, una organizacién deberia establecer términos y condiciones
razonables para licencias o transferencia tecnoldgica, con el fin de contribuir al desarrollo local. Deberia
tenerse en cuenta e incrementarse la capacidad de la comunidad para gestionar la tecnologia.

6.8.7 Asunto 5 sobre participaciéon activa y desarrollo de la comunidad: generacién de riqueza e
ingresos

6.8.7.1 Descripcion del asunto

La competitividad y la diversidad de empresas y cooperativas son cruciales al generar riqueza en cualquier
comunidad. Las organizaciones pueden ayudar a crear un entorno en el cual prospere el espiritu
emprendedor, aportando a las comunidades beneficios duraderos. Las organizaciones pueden contribuir
positivamente a la creacién de ingresos y riqueza a través de programas que favorezcan el espiritu
emprendedor, del desarrollo de proveedores locales, y del empleo para los miembros de la comunidad, asi
como a través de esfuerzos mas amplios por fortalecer los recursos econémicos y las relaciones sociales que
faciliten el bienestar econdmico y social o generen beneficios para la comunidad. Ademas, ayudando a
generar ingresos y riqueza en el ambito local y promoviendo una distribuciéon equilibrada de los beneficios
econdmicos entre los miembros de la comunidad, las organizaciones pueden jugar un rol significativo en la
reduccion de la pobreza. Los programas de favorecimiento del espiritu emprendedor y las cooperativas
orientadas a mujeres son particularmente importantes, ya que es ampliamente reconocido que el
empoderamiento de las mujeres contribuye en gran medida al bienestar de la sociedad.

La generacion de ingresos y riqueza también depende de una distribucidon justa de los beneficios de la
actividad econdémica. Los gobiernos dependen de que las organizaciones cumplan con sus obligaciones de
pago de impuestos para obtener ingresos que permitan abordar los asuntos criticos del desarrollo.

En muchas situaciones, el aislamiento fisico, social y econémico de las comunidades puede ser un obstaculo
para su desarrollo. Las organizaciones pueden jugar un rol positivo en el desarrollo de las comunidades
mediante la integracion de la poblacién, los grupos y organizaciones locales en sus actividades o en su
cadena de valor. En este sentido, las consideraciones sobre el desarrollo de la comunidad pueden
convertirse en parte integral de las actividades principales de la organizacion.

Una organizacion contribuye al desarrollo a través del cumplimiento de las leyes y regulaciones. En algunas
circunstancias, el hecho de que los grupos de la comunidad no operen dentro del marco juridico previsto es
consecuencia de las condiciones de pobreza o desarrollo. En esas circunstancias, una organizacion
involucrada con grupos que operan fuera del marco legal, deberia orientarse a disminuir la pobreza y
promover el desarrollo. La organizacién también deberia tratar de crear oportunidades que permitan a esos
grupos lograr mayor cumplimiento, y finalmente un cumplimiento total de la ley, especialmente en lo
concerniente a las relaciones econdmicas.

6.8.7.2 Expectativas y acciones relacionadas
Una organizacion deberia:

— considerar el impacto econdmico y social de entrar en una comunidad o de salir de ella, incluyendo los
impactos en los recursos basicos necesarios para el desarrollo sostenible de la comunidad;

— considerar apoyar iniciativas adecuadas para estimular la diversificacion de la actividad econémica

existente en la comunidad;
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— considerar dar preferencia a los productos y servicios de los proveedores locales y contribuir a su
desarrollo cuando sea posible;

— considerar llevar a cabo iniciativas para fortalecer las capacidades y oportunidades de los proveedores
establecidos en el ambito local para contribuir a cadenas de valor, prestando especial atencion a los
grupos desfavorecidos dentro de la comunidad;

— considerar ayudar a las organizaciones a operar dentro del marco juridico apropiado;

— involucrarse en actividades econdmicas con organizaciones que, debido a niveles bajos de desarrollo,
tengan dificultades para cumplir con las exigencias legales, sélo cuando:

— el propdsito sea abordar la pobreza;

— las actividades de dichas organizaciones respeten los derechos humanos y exista una expectativa
razonable de que dichas organizaciones vayan orientando sus actividades de forma coherente hacia
el marco legal apropiado;

— considerar contribuir con programas y alianzas duraderos que apoyen a los miembros de la comunidad,
en especial a las mujeres y demas grupos socialmente desfavorecidos y vulnerables, a establecer
negocios y cooperativas, mejorar la productividad y promover el espiritu emprendedor. Dichos programas
podrian, por ejemplo, proporcionar formacion en planificacion de negocios, marketing, normas de calidad
exigidas para convertirse en proveedores, gestion y asistencia técnica, acceso a financiamiento y
fomento de alianzas estratégicas;

— fomentar el uso eficiente de los recursos disponibles incluyendo el buen cuidado de los animales
domeésticos;

— considerar las vias adecuadas para hacer mas facilmente accesibles las oportunidades de adquisicién
para las organizaciones de la comunidad, incluyendo, por ejemplo, el fortalecimiento de la capacidad
para cumplir con las especificaciones técnicas y haciendo que esté disponible la informacién sobre las
oportunidades de adquisicién;

— considerar el apoyo a organizaciones y personas que traen los productos y servicios necesarios para la
comunidad, que pueden ademas generar empleo local, asi como vinculos con mercados locales,
regionales y urbanos, cuando sea beneficioso para el bienestar de la comunidad;

— considerar las vias adecuadas para ayudar al desarrollo de las asociaciones de emprendedores
establecidas en la comunidad;

— cumplir con sus responsabilidades de pago de impuestos y proporcionar a las autoridades la informacién
necesaria para determinar correctamente los impuestos correspondientes, y

— considerar contribuir a las jubilaciones y pensiones de los empleados.
6.8.8 Asunto 6 sobre participacion activa y desarrollo de la comunidad: salud

6.8.8.1 Descripcioén del asunto

La salud constituye un elemento esencial de la vida en sociedad y es un derecho humano reconocido. Las
amenazas a la salud publica pueden tener efectos graves sobre las comunidades y pueden entorpecer su
desarrollo. Por tanto, todas las organizaciones, grandes y pequefas, deberian respetar el derecho a la salud
y deberian contribuir, dentro de sus posibilidades, y segun sea adecuado, a la promocion de la salud, la
prevencion de amenazas para la salud y de enfermedades y la mitigacion de cualquier dafio a la comunidad
(véanse también los apartados 6.4.6, 6.5 y 6.7.4). Esto podria incluir la participacidon en campanas de salud
publica. También deberian contribuir, cuando sea posible y adecuado, a mejorar el acceso a los servicios de
salud, especialmente mediante el refuerzo y el apoyo a los servicios publicos. Incluso en paises en los que es
un rol del Estado proporcionar un sistema de salud publica, todas las organizaciones pueden considerar
hacer una contribucion a la salud en las comunidades. Una comunidad sana reduce la carga sobre el sector
publico y contribuye a tener un buen entorno econémico y social para todas las organizaciones.
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6.8.8.2 Acciones y expectativas relacionadas
Una organizacion deberia:

— buscar eliminar los impactos negativos en la salud de cualquier proceso de produccién, producto o
servicio proporcionado por la organizacion;

— considerar promover la buena salud, por ejemplo, contribuyendo al acceso a medicamentos y vacunas y
fomentando un estilo de vida saludable, incluidos el ejercicio y una buena nutricion, detectando de forma
temprana las enfermedades, incrementando la toma de conciencia sobre métodos anticonceptivos y
desincentivando el consumo de productos y sustancias perjudiciales para la salud. Se deberia prestar
especial atencion a la nutricion infantil;

— considerar aumentar la toma de conciencia acerca de las amenazas para la salud y acerca de las
principales enfermedades y su prevencion, como el VIH/SIDA, el cancer, las enfermedades cardiacas, la
malaria, la tuberculosis y la obesidad, y

— considerar apoyar el acceso duradero y universal a servicios esenciales en materia de salud y a agua
potable y servicios sanitarios adecuados, como medio para prevenir enfermedades.

6.8.9 Asunto 7 sobre la participacion activa y desarrollo de la comunidad: inversién social

6.8.9.1 Descripcion del asunto

La inversién social aparece cuando las organizaciones invierten sus recursos en iniciativas y programas
orientados a mejorar aspectos sociales de la vida en comunidad. Los tipos de inversiones sociales podrian
incluir proyectos relacionados con educacion, formacion, cultura, cuidado de la salud, generaciéon de
ingresos, desarrollo de infraestructuras, mejora del acceso a la informacion o cualquier otra actividad que
promueva el desarrollo econémico y social.

Al identificar oportunidades para la inversion social, una organizacién deberia poner su contribucién en linea
con las necesidades y prioridades de las comunidades en las que la organizacion opera, teniendo en cuenta
las prioridades establecidas por quienes hacen la politica a nivel local y nacional. El intercambio de
informacion, la realizacion de consultas y la negociacidon son herramientas Utiles para tener un enfoque
participativo al identificar e implementar la inversion social.

La inversién social no excluye la filantropia (por ejemplo, subsidios, voluntariado y donaciones).

Las organizaciones deberian también fomentar la participacién activa de la comunidad en el disefio y la
implementacién de proyectos, ya que puede ayudar a que los proyectos sobrevivan y prosperen cuando la
organizacion deje de participar. Las inversiones sociales deberian priorizar proyectos que sean viables en el
largo plazo y que contribuyan al desarrollo sostenible.

6.8.9.2 Acciones y expectativas relacionadas
Una organizacion deberia:

— tener en cuenta la promocién del desarrollo de la comunidad al planificar los proyectos de inversién
social. Todas las acciones deberian ampliar las oportunidades de los ciudadanos, por ejemplo,
aumentando las adquisiciones y cualquier tipo de subcontratacion, a nivel local, para apoyar el desarrollo
local;

— evitar acciones que perpetien la dependencia de la comunidad en las actividades filantrépicas de la
organizacion, su continua presencia o0 apoyo;

— evaluar sus propias iniciativas existentes relacionadas con la comunidad e informar a la comunidad y las
personas dentro de la organizacion e identificar donde se pueden hacer mejoras;
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— considerar aliarse con otras organizaciones, incluidos el gobierno, las empresas o las ONG, con el fin de
maximizar sinergias y hacer uso de recursos, conocimiento y habilidades complementarias, y

— considerar contribuir a programas que proporcionen acceso a alimentacion y otros productos esenciales
para los grupos vulnerables o discriminados y para personas con bajos ingresos, teniendo en cuenta la
importancia de contribuir al incremento de sus capacidades, recursos y oportunidades.

7 Orientacion sobre la integracion de la responsabilidad social en toda la
organizacién

7.1 Generalidades

Los capitulos previos de esta Norma Internacional han identificado los principios, materias fundamentales y
asuntos de la responsabilidad social. Este capitulo proporciona orientaciéon sobre cémo poner en practica la
responsabilidad social en una organizacion. En la mayoria de los casos, las organizaciones se pueden basar
en sistemas, politicas, estructuras y redes de la organizacion existentes para poner en practica la
responsabilidad social, aunque algunas actividades probablemente tengan que ser enfocadas de manera
diferente, o teniendo en cuenta un rango mas amplio de factores.

Puede que algunas organizaciones ya hayan establecido técnicas para introducir nuevos enfoques en su toma
de decisiones y sus actividades, asi como sistemas eficaces de comunicacion y revision interna. Otras puede
que tengan sistemas menos desarrollados para la gobernanza de la organizacién u otros aspectos de la
responsabilidad social. La siguiente orientacion pretende ayudar a todas las organizaciones, cualquiera que
sea su punto de inicio, a integrar la responsabilidad social dentro de su manera de operar (véase la Figura 4).

Sociedad

y Medio ambiente

Organizacion
Estrategia de responsabilidad
social, planes de accion,
integracién y comunicacion

Revision

Figura 4 — Integracion de la responsabilidad social en toda la organizacion
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7.2 Relacion de las caracteristicas de una organizacién con la responsabilidad social

Con el fin de proporcionar una base fundamentada para integrar la responsabilidad social en toda la
organizacion, es util para la organizacién determinar la manera en que sus caracteristicas clave se relacionan
con la responsabilidad social (véase el capitulo 5). Esta revision también sera de ayuda cuando se
determinen los asuntos pertinentes de responsabilidad social, dentro de cada materia fundamental y cuando
se identifiquen las partes interesadas de la organizacion. La revisién deberia incluir, cuando sea adecuado,
factores como:

— el tipo, el propésito, la naturaleza de las operaciones, y el tamafio, de la organizacién;

— las localizaciones en las que la organizacion opera, incluyendo:

— si existe un marco legal fuerte que regule muchas de las decisiones y actividades relacionadas con
la responsabilidad social, y

— caracteristicas sociales, ambientales y econémicas de las areas de operacion;

— cualquier informacion sobre el desempefio histérico de la organizacién en materia de responsabilidad
social;

— caracteristicas de la mano de obra o de los empleados de la organizacién, incluyendo el trabajo
contratado;

— organizaciones sectoriales en las que participa la organizacién, incluyendo:

— las actividades relacionadas con la responsabilidad social llevadas a cabo por dichas
organizaciones, y

— los cédigos u otros requisitos relacionados con la responsabilidad social promovidos por dichas
organizaciones;

— la mision, la vision, los valores, los principios y el codigo de conducta de la propios de la organizacion;

— las inquietudes de las partes interesadas internas y externas pertinentes para la responsabilidad social;
— estructuras para la toma de decisiones en la organizacion y naturaleza de la toma de decisiones; y

— la cadena de valor de la organizacion.

También es importante para una organizacion tomar conciencia de las actitudes actuales, nivel de
compromiso y comprension de la responsabilidad social por parte de sus lideres. Una comprension a fondo

de los principios, materias fundamentales y beneficios de la responsabilidad social ayudaran mucho a la
integracion de la responsabilidad social en toda la organizacién y su esfera de influencia.

7.3 Comprender la responsabilidad social de una organizacién

7.3.1 Debida diligencia

En el contexto de la responsabilidad social, la debida diligencia, es un proceso exhaustivo y proactivo llevado
a cabo para identificar los impactos negativos sociales, ambientales y econdmicos, reales y potenciales, de
las decisiones y actividades de una organizacion, con el propésito de evitar y mitigar dichos impactos.

La debida diligencia podria implicar, ademas, influir en el comportamiento de otros, en los casos en los que
resulten ser la causa de violaciones de los derechos humanos o de otras violaciones en las que podria estar
implicada la organizacion.
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En cualquier proceso de debida diligencia, una organizacion deberia considerar el contexto del pais en el que
opera o en el que se realizan sus actividades; los impactos potenciales y reales de sus propias actividades; y
el potencial de consecuencias negativas que se derivan de las acciones de otras entidades o personas cuyas
actividades estan significativamente vinculadas a las de la organizacion.

Los siguientes componentes deberian incluirse en un proceso de debida diligencia, de manera acorde al
tamario y a las circunstancias de la organizacion:

— politicas de la organizacion relacionadas con la materia fundamental pertinente, que aporten orientacion
significativa a aquellos dentro de la organizacion y a aquellos que estan estrechamente vinculados con la
organizacion;

— medios para evaluar la manera en que las actividades existentes y las propuestas podrian afectar las
metas de dichas politicas;

— medios para integrar las materias fundamentales de la responsabilidad social en toda la organizacion;

— medios para el seguimiento del desempeno en el tiempo, para tener la capacidad de realizar los ajustes
necesarios en las prioridades y en el enfoque, y

— acciones adecuadas para tratar los impactos negativos de sus decisiones y actividades.

Al identificar las areas potenciales de actuacion, una organizacion deberia esforzarse por comprender mejor
los desafios y dilemas desde la perspectiva de los individuos y grupos potencialmente perjudicados.

Ademas de esta autoevaluacion, una organizacion podria encontrar que, en algunos casos, es posible y
adecuado, tratar de influir en el comportamiento de otras entidades con el fin de mejorar su desempefio en
materia de responsabilidad social, especialmente en aquellas con las que sostiene vinculos estrechos o en
las que la organizacion considera que los asuntos son particularmente urgentes o pertinentes para su
situacion. A medida que una organizacion gana experiencia en el area de la mejora del desempeno en
materia de responsabilidad social, podria crecer en su capacidad y voluntad de intervenir con otras entidades
para defender este objetivo.

7.3.2 Determinar la pertinencia e importancia de las materias fundamentales y los asuntos para una
organizacion

7.3.21 Determinar la pertinencia

Todas las materias fundamentales, pero no todos los asuntos, son pertinentes para cada organizacién. Una

organizacion deberia revisar todas las materias fundamentales con el fin de identificar qué asuntos son

pertinentes. Para comenzar el proceso de identificacion, cuando sea adecuado, una organizacién deberia:

— listar la totalidad de sus actividades;

— identificar a sus partes interesadas (véase el apartado 5.3);

— identificar las actividades de la propia organizacién y de las organizaciones que estan dentro de su
esfera de influencia. Las decisiones y actividades de los proveedores y contratistas pueden tener un
impacto en la responsabilidad social de la organizacion;

— determinar las materias fundamentales y los asuntos que puedan surgir cuando la organizacion y, otros
dentro de su esfera de influencia y/o la cadena de valor, lleven a cabo estas actividades, teniendo en

cuenta toda la legislacion aplicable;

— analizar la variedad de formas en que las decisiones y actividades de la organizacién pueden causar un
impacto en las partes interesadas y en el desarrollo sostenible;
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— examinar las formas en las que las partes interesadas y los asuntos de responsabilidad social pueden
impactar en las decisiones, actividades y planes de la organizacion, e

— identificar todos los asuntos de responsabilidad social que se relacionan con las actividades cotidianas y
también los que surgen ocasionalmente bajo circunstancias muy especificas.

Aunque una organizacion crea que, por si misma, puede comprender su responsabilidad social (véase el
apartado 5.2.3), deberia considerar, no obstante, involucrar a las partes interesadas en el proceso de
identificacion, para ampliar la perspectiva sobre las materias fundamentales y los asuntos. Sin embargo, es
importante reconocer que hay asuntos que podrian ser pertinentes, incluso aunque las partes interesadas no
los identifiquen.

En algunos casos, una organizacion podria asumir que porque opera en un area con leyes que abordan
materias fundamentales de responsabilidad social, cumplir con la ley seria suficiente para asegurar que todos
los aspectos pertinentes a dichas materias fundamentales se han abordado. Sin embargo, una revision
cuidadosa de las materias fundamentales y los asuntos del capitulo 6 podrian revelar que algunos asuntos
pertinentes no estan regulados o estan cubiertos por regulaciones que no se hacen cumplir adecuadamente o
que no son explicitas o suficientemente detalladas.

Incluso para materias fundamentales o asuntos cubiertos por la legislacion, atender al espiritu de la ley podria
en algunos casos involucrar una actuacién que vaya mas alla del simple cumplimiento. Por ejemplo, aunque
algunas leyes y regulaciones ambientales limiten las emisiones de contaminantes al aire o al agua a
cantidades o niveles especificos, una organizacion deberia utilizar las mejores practicas para reducir ain mas
sus emisiones de contaminantes o cambiar los procesos que utiliza para eliminarlas completamente. Otros
ejemplos: un colegio que voluntariamente decide reutilizar el agua de lluvia con fines sanitarios y un hospital
que podria decidir no so6lo cumplir con las leyes en relacion con sus practicas laborales, sino también
emprender un programa especial para apoyar la conciliacion de la vida familiar y laboral de su personal.

7.3.2.2 Determinacion de la importancia

Una vez que la organizacion ha identificado un amplio rango de asuntos pertinentes respecto a sus
decisiones y actividades, deberia analizar cuidadosamente los asuntos identificados y desarrollar una serie
de criterios para decidir qué asuntos son los mas significativos y tienen mayor importancia para la
organizacion. Esos posibles criterios incluyen:

— el alcance del impacto del asunto en las partes interesadas y en el desarrollo sostenible;

— los efectos potenciales que se derivan de actuar o de no actuar sobre el asunto;

— el nivel de preocupacion de las partes interesadas sobre el asunto, y

— la identificacion de las expectativas de la sociedad, respecto del comportamiento responsable en relacién
con estos impactos;

Los asuntos que, de forma general, se consideran importantes son el incumplimiento de la ley; la
incoherencia con la normativa internacional de comportamiento; las potenciales violaciones de los derechos

humanos; las practicas que puedan poner en peligro la vida o la salud y las practicas que puedan afectar
gravemente al medio ambiente.

7.3.3 La esfera de influencia de una organizacion
7.3.31 Evaluacién de la esfera de influencia de una organizacién
Una organizacion puede ejercer influencia desde fuentes tales como:

— la propiedad y la gobernanza: incluye la naturaleza y grado de propiedad o representacion, si existe,
en el organismo rector de una organizacion asociada;

Traduccion oficial/Official transiaticn/Traduction officieile
© ISO 2010 — Todos los derechos reservados 79



ISO 26000:2010(traduccion oficial)

— la relacién econémica: incluye la extension de la relacién econdémica y la importancia relativa de la
relacion para ambas organizaciones; que la relacién sea mas importante para una de las organizaciones
puede hacer que la otra alcance mayor influencia;

— la autoridad legal/politica: se basa, por ejemplo, en las disposiciones de los contratos legalmente
vinculantes o en la existencia de un mandato legal que otorgue a la organizacion la capacidad de exigir
ciertos comportamientos en otros; y

— la opinién publica: incluye la capacidad de la organizacion para influir sobre la opinién publica, y el
impacto que la opinién publica tiene en aquellos en los que trata de influir.

La influencia de una organizacién podria depender de una serie de factores, incluidos la proximidad fisica, el
alcance, la duracion y la solidez de la relacion.

7.3.3.2 Ejercicio de la influencia

Una organizacion puede ejercer su influencia sobre otros para aumentar los impactos positivos en el
desarrollo sostenible, o para minimizar los impactos negativos, o ambas cosas. Al evaluar su esfera de
influencia y determinar sus responsabilidades, una organizacién deberia ejercer la debida diligencia.

Algunos métodos para ejercer influencia son:

— establecer disposiciones contractuales o incentivos;

— declaraciones publicas emitidas por la organizacion;

— involucrarse con la comunidad, los lideres politicos y otras partes interesadas;

— tomar decisiones en materia de inversion;

— compartir conocimientos e informacion;

— realizar proyectos conjuntos;

— hacer lobby responsable y utilizar las relaciones con los medios de comunicacion;

— promover las buenas practicas; y

— formar alianzas con asociaciones sectoriales, organizaciones y otros.

Una organizacion deberia tener en cuenta los aspectos ambientales, sociales y de gobernanza de la
organizacién, asi como la responsabilidad social de las organizaciones con las que mantiene o busca

mantener una relacion.

A través de sus decisiones y actividades, y de la informaciéon que proporciona a las partes interesadas sobre
los motivos de estas decisiones y actividades, una organizacion puede influir en sus partes interesadas.

Al ejercer influencia, una organizacion siempre se deberia guiar por el comportamiento ético y otros principios
y practicas de responsabilidad social (véanse los capitulos 4 y 5). Al ejercer su influencia, una organizacion,
como primera medida, deberia considerar involucrarse en un didlogo orientado a mejorar la toma de
conciencia sobre la responsabilidad social y fomentar el comportamiento socialmente responsable. Si este
dialogo no resulta eficaz, se deberian considerar medidas alternativas, tales como cambiar la naturaleza de la
relacion.

Cuando una organizacion tiene control de facto sobre otros, su responsabilidad de actuar puede ser similar a
la responsabilidad que existe en circunstancias donde tiene un control formal. Control de facto hace
referencia a las situaciones en las que una organizacion tiene la capacidad de dictar las decisiones y
actividades de otra organizacion, incluso en el caso en el que no tenga autoridad legal o formal para hacerlo.
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7.3.4 Establecer las prioridades para abordar los asuntos

Una organizacién deberia determinar y comprometerse con sus prioridades para integrar la responsabilidad
social en toda la organizacién y en sus practicas cotidianas. Las prioridades deberian establecerse de entre
los asuntos considerados significativos y pertinentes (véase el apartado 7.3.2). Las partes interesadas
deberian participar activamente al identificar sus prioridades (véase el apartado 5.3). Es probable que las
prioridades varien con el paso del tiempo.

Las organizaciones deberian tener en cuenta las siguientes consideraciones al determinar si la accién con la
que se va a abordar un asunto constituye una prioridad alta o no:

— el desempefio actual de la organizacién en relacion con el cumplimiento de las leyes, las normas
internacionales, la normativa internacional de comportamiento, el estado del arte y las mejores practicas;

— si el asunto puede afectar de forma significativa a la capacidad de la organizacién de cumplir los
objetivos importantes;

— el efecto potencial de la accién relacionada en comparaciéon con los recursos necesarios para su
implementacion;

— el plazo de tiempo para lograr los resultados deseados;
— si puede haber implicaciones significativas de costo, si no se abordan rapidamente, y

— la facilidad y la velocidad de implementacion, que podrian influir en el aumento de la toma de conciencia
y en la motivacién a la accién en materia de responsabilidad social dentro de la organizacion.

El orden de las prioridades es distinto entre las organizaciones.

Una organizacion, ademas de establecer prioridades para acciones inmediatas, puede establecerlas para
considerar asuntos que son relevantes para decisiones y actividades que espera llevar a cabo en el futuro,
tales como la construccion de un edificio, la incorporacién de nuevo personal, la contratacion de contratistas o
la realizaciéon de actividades de recaudacion de fondos. Las consideraciones sobre prioridades formaran
parte de la planificacion de estas futuras actividades.

Las prioridades se deberian revisar y actualizar a intervalos adecuados para la organizacion.
7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacién

7.41 Aumentar la toma de conciencia y crear competencias para la responsabilidad social

Incorporar la responsabilidad social a cada aspecto de una organizacién implica compromiso y comprension
en todos los niveles de la organizaciéon. En los esfuerzos iniciales de una organizacion en relaciéon con la
responsabilidad social, la creacién de toma de conciencia deberia centrarse en el aumento de la comprension
de los diferentes aspectos de la responsabilidad social, incluidos los principios, materias fundamentales y
asuntos.

El compromiso y la comprension deberian comenzar por lo mas alto de la organizacion. Comprender los
beneficios de la responsabilidad social para la organizaciéon puede ser de gran importancia para obtener el
compromiso de los lideres de la organizacion. Por tanto, se deberian realizar esfuerzos para hacer que los
lideres de la organizacion comprendan a fondo las implicaciones y beneficios de la responsabilidad social.

Algunos empleados y algunas partes de la organizacién podran estar mas interesados y dispuestos que otros
a tomar acciones respecto de la responsabilidad social. Una organizacién podria encontrar util enfocar los
esfuerzos iniciales en las areas mas receptivas para demostrar lo que implica la responsabilidad social en la
practica.
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Crear una cultura de responsabilidad social dentro de una organizacién podria llevar un amplio periodo de
tiempo, pero proceder sistematicamente y trabajar a partir de los valores y culturas existentes, ha sido eficaz
en muchas organizaciones.

Crear la competencia para implementar practicas de responsabilidad social podria implicar fortalecer o
desarrollar habilidades en algunas areas de actividad, como el involucramiento con las partes interesadas, y
aumentar el conocimiento y comprension sobre como aplicar las materias fundamentales. Los esfuerzos
destinados a ello deberian aprovechar los conocimientos y las habilidades existentes entre las personas de la
organizacion. Cuando sea adecuado, dichos esfuerzos también deberian incluir el desarrollo de
competencias y la formacion de directivos y trabajadores de la cadena de suministro. Podria ser util para
algunos asuntos proporcionar formacion especifica.

Para integrar la responsabilidad social de manera eficaz, una organizacién podria identificar la necesidad de
introducir cambios en los procesos de toma de decisiones y gobernanza fomentando mayor libertad,
autoridad y motivacion para sugerir nuevos enfoques e ideas. Una organizacion también podria detectar que
necesita mejorar sus herramientas para el seguimiento y medicion de algunos aspectos de su desempenio.

La educacién y el aprendizaje continuo son fundamentales para incrementar la toma de conciencia y el
desarrollo de competencias para la responsabilidad social. En ese sentido, la educacion para el desarrollo
sostenible marca una nueva direcciébn para empoderar a las personas para abordar los asuntos de
responsabilidad social, motivandoles a dar la debida consideracién a los valores que fomentan acciones
enérgicas y proactivas '®%.

7.4.2 Establecimiento del rumbo de una organizacién hacia la responsabilidad social

Las declaraciones y acciones de los lideres de la organizacion y los propdsitos, aspiraciones, valores, ética y
estrategias establecen el rumbo de la organizacién. Para que la responsabilidad social sea una parte
importante y eficaz del funcionamiento de la organizacién, deberia reflejarse en estos aspectos de la
organizacion.

Una organizacion deberia establecer su rumbo, convirtiendo la responsabilidad social en parte integral de sus
politicas, cultura o, estrategias, estructuras y operaciones. Algunas de las formas en que puede hacer esto
son:

— incluir las aspiraciones de la organizaciéon o en la declaracion de su visidn, referencias a la forma en la
que espera que la responsabilidad social influya en sus actividades;

— incorporar en su proposito o declaracion de mision referencias especificas, claras y concisas a los
aspectos importantes de la responsabilidad social, incluyendo los principios y asuntos de responsabilidad
social que ayuden a determinar la manera en que la organizacién opera;

— adoptar codigos escritos de conducta o ética que especifiquen el compromiso de la organizacion
respecto a la responsabilidad social, traduciendo los principios y valores en declaraciones sobre lo que
se considera un comportamiento adecuado. Estos cddigos deberian basarse en los principios de la
responsabilidad social indicados en el capitulo 4 y en la orientacion proporcionada en el capitulo 6;

— incluir la responsabilidad social como un elemento clave de la estrategia de la organizacion, mediante su
integracion en sistemas, politicas, procesos y comportamiento para la toma de decisiones, y

— convertir las prioridades de accion sobre materias fundamentales y los asuntos en objetivos alcanzables
de la organizacion con estrategias, procesos y tiempos definidos. Los objetivos deberian ser especificos
y medibles o verificables. Los aportes de las partes interesadas pueden constituir una valiosa ayuda en
este proceso. Los planes detallados para el logro de objetivos, incluidas las responsabilidades, los
plazos, los presupuestos y los efectos en otras actividades de la organizacioén, deberian ser un elemento
importante para el establecimiento de los objetivos y las estrategias para su logro.
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7.4.3 Incorporacion de la responsabilidad social dentro de la gobernanza, los sistemas vy
procedimientos de una organizacion

Un medio importante y eficaz de integrar la responsabilidad social en toda una organizacion es la gobernanza
de la misma, sistema mediante el cual se toman e implementan las decisiones para lograr sus objetivos.

Una organizacion deberia gestionar de forma cuidadosa y metédica sus propios impactos asociados con
cada materia fundamental, y hacer seguimiento de los impactos de las organizaciones dentro de su esfera de
influencia, para minimizar el riesgo de dafio social y ambiental, asi como maximizar las oportunidades y los
impactos positivos. Cuando se tomen decisiones, incluyendo aquellas en relacion con nuevas actividades,
una organizacion deberia considerar los posibles impactos de estas decisiones en las partes interesadas.
Para ello, deberia tener en cuenta las mejores maneras de minimizar los impactos negativos de sus
actividades y aumentar los impactos positivos de su comportamiento en la sociedad y el medio ambiente. Los
recursos Y la planificacion requerida para este proposito deberian tenerse en cuenta cuando se tomen las
decisiones.

Una organizacién deberia comprobar que los principios de responsabilidad social (véase el capitulo 4) se
aplican en su gobernanza y se reflejan en su estructura y cultura. Deberia revisar procedimientos y procesos
a intervalos adecuados, para asegurarse de que estan tomando en cuenta la responsabilidad social de la
organizacion.

Algunos procedimientos Utiles podrian incluir:

— asegurar que las practicas de gestion establecidas reflejan y abordan la responsabilidad social de la
organizacion;

— identificar las maneras en que los principios de la responsabilidad social, las materias fundamentales y
los asuntos se aplican a las diversas partes de la organizacion;

— si resulta adecuado al tamafio y la naturaleza de la organizacion, establecer departamentos o grupos
dentro de la organizacion para revisar y corregir los procedimientos operativos, para que sean
coherentes con los principios y materias fundamentales de la responsabilidad social;

— tener en cuenta la responsabilidad social al llevar a cabo las operaciones de la organizacién, e

— incorporar la responsabilidad social en las practicas relativas a las compras y a la inversion, la gestién de
los recursos humanos y otras funciones de la organizacion.

Los valores y la cultura existentes en una organizacion pueden tener un efecto significativo en la facilidad y el
ritmo con el que la responsabilidad social pueda ser completamente integrada en toda la organizacion. Para
algunas organizaciones, donde los valores y la cultura ya estan claramente alineados con aquellos de la
responsabilidad social, el proceso de integracion podria ser bastante sencillo. En otras, algunas partes de la
organizacion podrian no reconocer los beneficios de la responsabilidad social y podrian ofrecer resistencia al
cambio. Podria llegar a ser necesario un esfuerzo sistematico durante un periodo de tiempo extenso, para
integrar un enfoque de responsabilidad social en esas areas.

También es importante reconocer que el proceso de integrar la responsabilidad social en toda la organizacion
no se lleva a cabo de inmediato ni al mismo ritmo para todas las materias fundamentales y los asuntos.
Puede ser de ayuda desarrollar un plan para abordar algunos asuntos de responsabilidad social en el corto
plazo y otros en un periodo mas largo. Dicho plan deberia ser realista y tener en cuenta las capacidades de
la organizacion, los recursos disponibles y la prioridad de los asuntos y acciones relacionadas (véase el
apartado 7.3.4).
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7.5 Comunicacién sobre responsabilidad social

7.5.1 El papel de la comunicacion en la responsabilidad social

Muchas de las practicas relacionadas con la responsabilidad social involucraran alguna forma de
comunicacién interna y externa. La comunicacion es esencial para muchas funciones diferentes en la
responsabilidad social, incluyendo:

aumentar la toma de conciencia, tanto dentro, como fuera de la organizaciéon sobre sus estrategias y
objetivos, planes, desempefio y retos en responsabilidad social;

demostrar respeto por los principios de la responsabilidad social recogidos en el capitulo 4;
ayudar a comprometerse y crear dialogo con las partes interesadas;

abordar los requisitos legales y de otro tipo para divulgar informacioén relacionada con la responsabilidad
social;

mostrar cémo la organizaciéon esta cumpliendo sus compromisos sobre responsabilidad social y
respondiendo a los intereses de las partes interesadas y las expectativas de la sociedad en general;

facilitar informacion sobre los impactos de las actividades, productos y servicios de la organizacion,
incluyendo detalles sobre como los impactos cambian con el tiempo;

ayudar a involucrar y motivar a los empleados y a otros para apoyar las actividades de responsabilidad
social de la organizacion;

facilitar la comparacién con organizaciones pares, lo que puede estimular mejoras en el desempefio
sobre responsabilidad social, y

aumentar la reputacién de una organizacién por su actuacidon socialmente responsable, apertura,
integridad y rendiciéon de cuentas, para fortalecer la confianza de las partes interesadas en dicha
organizacion.

7.5.2 Caracteristicas de la informacion relacionada con la responsabilidad social

La informacion relacionada con la responsabilidad social deberia ser:

84

completa: la informacion deberia abordar todas las actividades e impactos significativos relacionados
con la responsabilidad social;

comprensible: la informacién se deberia proporcionar considerando los conocimientos y antecedentes
culturales, sociales, educacionales y econémicos de los destinatarios. Tanto el lenguaje utilizado, como
la manera en que el material es presentado, incluyendo el cémo esta organizado, deberia ser accesible
para las partes interesadas que se pretende que reciban la informacion;

receptiva: la informacion deberia responder a los intereses de las partes interesadas;

precisa: la informacién deberia contener datos correctos y proporcionar el detalle suficiente para que
sea de utilidad y adecuada para su propdsito;

equilibrada: la informacion deberia ser equilibrada y justa, y no omitir datos negativos concernientes a
los impactos de las actividades de una organizacion;

oportuna: la informacién no actualizada puede ser engafiosa. Cuando la informaciéon describe
actividades desarrolladas durante un periodo especifico de tiempo, la identificacion del periodo abarcado
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permitird a las partes interesadas comparar el desempefio actual de la organizacion con el anterior, y con
el de otras organizaciones, y

— accesible: la informacién sobre asuntos especificos deberia estar disponible para las partes interesadas
afectadas.

7.5.3 Tipos de comunicacion sobre responsabilidad social

Existen muchos tipos de comunicaciéon relacionados con la responsabilidad social. Algunos ejemplos
incluyen:

— reuniones y conversaciones con partes interesadas;

— comunicacion con partes interesadas en asuntos especificos o proyectos de responsabilidad social.
Cuando sea posible y adecuado, dicha comunicacion deberia involucrar el dialogo con las partes
interesadas;

— comunicacion entre la direccién y empleados o miembros de la organizacion para elevar la toma de
conciencia general y el apoyo a la responsabilidad social y las actividades relacionadas. Dicha
comunicacion generalmente es mas eficaz cuando incluye dialogo;

— actividades en equipo enfocadas a la integracion de la responsabilidad social en toda la organizacion;

— comunicacién con las partes interesadas en lo que concierne a reclamaciones sobre la responsabilidad
social relacionadas con las actividades de la organizacién. Estas reclamaciones pueden verificarse
mediante una revision y aseguramiento internos. Para aumentar la credibilidad estas reclamaciones
podrian ser verificadas por un aseguramiento externo. Cuando sea adecuado, las comunicaciones
deberian proporcionar oportunidades para la retroalimentacion por las partes interesadas;

— comunicacién con los proveedores acerca de los requisitos de responsabilidad social asociados a las
adquisiciones;

— comunicacién al publico acerca de las emergencias que tienen consecuencias para la responsabilidad
social. Antes de las emergencias, la comunicacién deberia pretender aumentar la toma de conciencia y
la preparacién. Durante las emergencias, deberia mantener informadas a las partes interesadas y
proporcionar informacion sobre las acciones adecuadas;

— comunicacion relacionada con los productos, como las etiquetas, informacién del producto y otra
informacién para el consumidor. Las oportunidades para la retroalimentaciéon pueden mejorar esta forma
de comunicacion;

— articulos sobre aspectos de responsabilidad social en revistas o boletines dirigidos a las organizaciones
pares;

— anuncios u otras declaraciones publicas para promover algun aspecto de la responsabilidad social,
— presentaciones a los organismos gubernamentales o encuestas publicas, y

— presentacion periodica de informes publicos, con oportunidades de retroalimentacion por las partes
interesadas (véase el recuadro 15).

En comunicacion se pueden utilizar muchos métodos y medios. Entre otros estan las reuniones, eventos
publicos, foros, informes, boletines, revistas, poéster, anuncios publicitarios, cartas, correo de voz,
presentaciones en vivo, video, sitios web, podcasts (transmisiones de audio a través de la web), blogs (foros
de discusién en la web), material adjunto en productos y etiquetas. También es posible comunicar a través de
los medios de difusion, mediante comunicados de prensa, entrevistas, editoriales y articulos.
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Recuadro 15 — Informes sobre responsabilidad social

Una organizacién deberia, a intervalos adecuados, informar a las partes interesadas afectadas sobre su
desempefio en responsabilidad social. Un numero creciente de organizaciones informan periédicamente a
las partes interesadas acerca de su desempefio relacionado con la responsabilidad social. Los informes a
las partes interesadas se pueden hacer de muchas maneras diferentes, incluyendo reuniones con ellas,
cartas describiendo las actividades de la organizacion en materia de responsabilidad social durante un
periodo definido, informacién en el sitio web e informes periddicos sobre responsabilidad social.

En la informacién a las partes interesadas, una organizacion deberia incluir informacién acerca de sus
objetivos y desempefio en las materias fundamentales y asuntos pertinentes de la responsabilidad social.
Deberia describir como y cuando las partes interesadas han estado involucradas en la informacién sobre
responsabilidad social de la organizacion.

La organizacién deberia proporcionar una imagen justa y completa de su desempefio en responsabilidad
social, incluyendo los logros y las dificultades y la forma en la cual las dificultades seran abordadas.

Una organizacién podria elegir informar en un mismo momento sobre todas sus actividades en conjunto, o
informar separadamente respecto de una localizacién o sitio en particular. Los grupos de comunidades, en
general, consideran que los informes mas pequefos, para un lugar especifico, son mas utiles que los
informes de las organizaciones completas.

La publicacién de un informe de responsabilidad social puede ser un aspecto valioso de las actividades de
responsabilidad social de una organizacién. Al preparar un informe de responsabilidad social, la
organizacion deberia tomar en cuenta lo siguiente:

— el alcance y escala del informe deberian ser adecuados al tamafo y naturaleza de la organizacion;

— el nivel de detalle podria reflejar el grado de experiencia de la organizacion con ese informe. En
algunos casos, las organizaciones comienzan sus esfuerzos con informes limitados, que cubren solo
algunos temas claves, y en afios siguientes, expande la cobertura en la medida en que ganan
experiencia y tienen suficientes datos sobre los cuales basar un informe de mayor alcance;

— el informe deberia describir como la organizacion decididé qué asuntos incluir en el informe y la forma
en la que tales asuntos serian abordados;

— el informe deberia presentar las metas, el desempefio operativo, los productos y los servicios de la
organizacién en el contexto del desarrollo sostenible, y

— un informe se puede elaborar de muchas formas, dependiendo de la naturaleza de la organizacion y
las necesidades de las partes interesadas. Esto podria incluir la publicacion electrénica de un informe,
versiones interactivas en la web o copias impresas. También podria ser un documento independiente o
parte del informe anual de una organizacion.

Se puede encontrar informacion adicional sobre la elaboracion de informes de responsabilidad social en las
iniciativas y herramientas sobre este tema, ya sea a escala mundial, nacional o sectorial, del Anexo A
(véase también el apartado 7.8 para recibir orientacion sobre las iniciativas de evaluacién para la
responsabilidad social).

7.5.4 Dialogo con las partes interesadas respecto a la comunicacién sobre responsabilidad social

A través del didlogo con las partes interesadas, una organizacion se puede beneficiar de recibir e
intercambiar informacién directa sobre las perspectivas de aquellas. Una organizacion deberia impulsar el
didlogo con las partes interesadas para:

— evaluar la idoneidad vy eficacia del contenido, medio, frecuencia y alcance de la comunicacion, de modo
que pueda mejorarla si fuese necesario;
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— establecer prioridades para el contenido de las comunicaciones futuras;

— obtener verificacion por las partes interesadas de la informacién dada si se utiliza este enfoque de
verificacion, e

— identificar las mejores practicas.
7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social

7.6.1 Métodos para aumentar la credibilidad

Hay varias formas mediante las que una organizacion establece su credibilidad. Una de ellas, es el
involucramiento con las partes interesadas, que implica el dialogo con ellas, y que constituye un medio
importante para aumentar la confianza en que se han comprendido los intereses e intenciones de todos los
participantes. Este didlogo puede crear confianza y aumentar la credibilidad. El involucramiento con las
partes interesadas puede ser la base para implicarlas en la verificacién de las declaraciones que la
organizacion haga concernientes a su desempeno. La organizacion y las partes interesadas pueden adoptar
las medidas necesarias para que sean éstas quienes revisen periddicamente, o hagan el seguimiento de
aspectos del desempeno de la organizacion.

La credibilidad en relacidon con ciertos asuntos puede algunas veces verse aumentada a través de la
participacion en esquemas de certificacion especificos. Se han desarrollado iniciativas para certificar la
seguridad de un producto o para certificar los procesos y productos en cuanto a su impacto ambiental,
practicas laborales y otros aspectos de la responsabilidad social. Estos esquemas deberian ser
independientes y creibles por si mismos. En algunas situaciones, las organizaciones involucran a partes
independientes en sus actividades para proporcionar credibilidad. Un ejemplo de esto es la creacion de
comités asesores o comités de revision, formados por personas que son seleccionadas porque son creibles.

Las organizaciones, a veces, se unen a asociaciones de organizaciones pares para promover un
comportamiento responsable dentro de su area de actividad, o dentro de sus respectivas comunidades.

Las organizaciones podrian aumentar su credibilidad estableciendo los compromisos pertinentes en relacién

con sus impactos, emprendiendo las acciones adecuadas y evaluando el desempefio y comunicando el
progreso realizado y las deficiencias.

7.6.2 Aumentar la credibilidad de los informes y declaraciones acerca de la responsabilidad social

Existen muchas formas de aumentar la credibilidad de los informes y declaraciones acerca de la
responsabilidad social. Estas incluyen:

— hacer informes sobre el desempeno en responsabilidad social que sean comparables, tanto en el tiempo
como con informes hechos por organizaciones pares, reconociendo que la naturaleza del informe
dependera del tipo, tamafio y capacidad de la organizacion;

— proporcionar una breve explicacién de por qué no se cubren algunos puntos, para mostrar que la
organizacion ha hecho esfuerzos para cubrir todos los temas importantes;

— usar un proceso de verificacién riguroso y responsable, en el que los datos y la informacién provengan
de una fuente fiable que permita verificar la exactitud de los mismos;

— utilizar la ayuda de un individuo o individuos independientes al proceso de preparacién del informe, ya
sea dentro de la organizacion o fuera de ella, para desarrollar el proceso de verificacion;

— publicar como parte del informe una declaracion que acredite su verificacion;
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— hacer uso de las partes interesadas para proporcionar una declaracién de que el informe refleja los
asuntos pertinentes y significativos de la organizacion, que responde a las necesidades de las partes
interesadas y que ofrece una cobertura completa de los asuntos abordados;

— tomar medidas adicionales para ser transparente proporcionando informacion de un tipo y de forma que
pueda ser facilmente verificada por otros. Por ejemplo, en lugar de presentar solo las estadisticas
concernientes al desempefio, una organizacion también puede dar detalle sobre las fuentes de
informacion y los procesos utilizados para elaborar las estadisticas. En algunos casos, una organizacién
puede aumentar la credibilidad de sus declaraciones sobre la cadena de suministro, presentando una
lista de los lugares donde se realizan las actividades, e

— informar conforme a las directrices para la presentacion de informes de una organizacién externa.

7.6.3 Resolucion de conflictos o desacuerdos entre una organizacion y sus partes interesadas

En el curso de sus actividades de responsabilidad social, una organizaciéon podria encontrarse con conflictos
0 desacuerdos de partes interesadas individuales o grupos de partes interesadas. Se pueden encontrar
ejemplos concretos de tipos de conflicto y mecanismos para afrontarlos en el contexto de los derechos
humanos (véase el apartado 6.3.6) y de los asuntos de consumidores (véase el apartado 6.7.6). Asimismo,
en los convenios laborales se incluyen a menudo métodos formales para resolver conflictos o desacuerdos.

Una organizacion deberia desarrollar mecanismos para resolver conflictos o desacuerdos con las partes
interesadas, adecuados al tipo de conflicto o desacuerdo y utiles para las partes interesadas que se ven
afectadas. Algunos de estos mecanismos podrian incluir:

— conversaciones directas con las partes interesadas que se ven afectadas;

— entrega de informacion escrita para abordar los malentendidos;

— foros donde las partes interesadas y la organizacion pueden presentar sus puntos de vista y buscar
soluciones;

— procedimientos para la gestidon de quejas formales;

— procedimientos de mediacion o arbitraje;

— sistemas que generen informes de irregularidades sin temor a represalias, y

— otro tipo de procedimientos de resolucién de reclamaciones.

Una organizacion deberia tener a disposicion de las partes interesadas, informaciéon detallada sobre los
procedimientos disponibles para resolver conflictos y desacuerdos. Estos procedimientos deberian ser
equitativos y transparentes. Informacién mas especifica sobre los procedimientos relacionados con los

derechos humanos y los asuntos de consumidores se describen bajo estas materias fundamentales en el
capitulo 6.

7.7 Revision y mejora de las acciones y practicas de una organizacion en materia de
responsabilidad social

7.7.1 Generalidades

Un desempefio eficaz de la responsabilidad social depende en parte del compromiso, de la cuidadosa
supervision, evaluacion y revisién de las actividades emprendidas, los progresos realizados, la consecucion
de los objetivos identificados, los recursos utilizados y otros aspectos de los esfuerzos de la organizacion.

El seguimiento continuado o la vigilancia de actividades relacionadas con la responsabilidad social busca,
principalmente, asegurar que las actividades se estan llevando a cabo como se pretendia, identificar
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cualquier crisis o la ocurrencia de algo fuera de lo comun, y realizar modificaciones en la forma en que se
estan haciendo las cosas.

La revision del desempefio, a intervalos adecuados, se podria utilizar para determinar los progresos en
responsabilidad social, ayudar a mantener programas bien orientados, identificar areas que necesitan
cambios y contribuir a mejorar el desempeno. Las partes interesadas pueden jugar un rol importante en la
revision del desempefio de la responsabilidad social de una organizacion.

Ademas de revisar las actividades actuales, una organizacion también deberia mantenerse informada sobre
los cambios en las condiciones o expectativas, modificaciones legales o regulatorias que afecten a la
responsabilidad social y nuevas oportunidades para mejorar sus esfuerzos en la materia. Este apartado
identifica algunas técnicas que las organizaciones pueden utilizar para hacer seguimiento, revisar y mejorar
su desempefio de la responsabilidad social.

7.7.2 Seguimiento de actividades sobre responsabilidad social

Para tener confianza en la eficacia y eficiencia con las que la responsabilidad social se esta poniendo en
practica por todas las partes de la organizacion, es importante hacer un seguimiento del desempefio actual
de las actividades relacionadas con las materias fundamentales y los asuntos pertinentes. Evidentemente, el
grado de esfuerzo variara segun el alcance de las materias fundamentales que se tratan, el tamafio y la
naturaleza de la organizacion y otros factores.

Al tomar decisiones acerca de las actividades sobre las que se debe hacer seguimiento, una organizacién
deberia centrarse en aquellas que sean importantes y plantear los resultados del seguimiento de una manera
facil de comprender, fiable, oportuna y que responda a las inquietudes de las partes interesadas.

Se pueden utilizar muchos métodos para hacer el seguimiento del desempefio en responsabilidad social,
incluyendo las revisiones a intervalos adecuados, las evaluaciones comparadas y la obtencién de
retroalimentacién de las partes interesadas. A menudo, las organizaciones pueden obtener ideas para sus
programas, comparando sus caracteristicas y desempefio con las actividades de otras organizaciones.
Dichas comparaciones podrian focalizarse en las acciones relacionadas con materias fundamentales
especificas o0 en enfoques mas amplios para integrar la responsabilidad social en toda la organizacion.

Uno de los métodos mas comunes es la medicion a través de indicadores. Un indicador proporciona
informacién cualitativa o cuantitativa comparable sobre resultados o consecuencias, asociados a la
organizacion y muestra los cambios que se producen con el paso del tiempo. Los indicadores pueden
utilizarse, por ejemplo, para hacer seguimiento o evaluar el logro de los objetivos del proyecto a lo largo del
tiempo. Deberian ser claros, informativos, practicos, comparables, precisos, creibles y fiables. En muchas
referencias sobre responsabilidad social y sostenibilidad existe amplia informacién complementaria sobre la
seleccion y el uso de indicadores.

Aunque el uso de indicadores que generan resultados cuantitativos es relativamente simple, podrian no ser
suficientes para todos los aspectos de la responsabilidad social. En el area de los derechos humanos, por
ejemplo, la vision de hombres y mujeres sobre si los tratan en forma justa o no, puede ser mas significativa
que los indicadores cuantitativos sobre discriminacion. Los indicadores cuantitativos relacionados con los
resultados de encuestas o de discusiones con grupos focales podrian complementarse con indicadores
cualitativos que describan puntos de vista, tendencias, condiciones o estatus. También es importante
reconocer que la responsabilidad social es algo mas que logros especificos en la medicion de actividades,
como la reduccion de la contaminacion y las respuestas a las quejas. Debido a que la responsabilidad social
esta basada en valores, aplicacion de principios y actitudes de responsabilidad social, el seguimiento puede
incluir enfoques mas subjetivos, tales como entrevistas, la observacion y otras técnicas para evaluar el
comportamiento y los compromisos.

7.7.3 Revisién del progreso y el desempeiio de una organizacién en responsabilidad social

Adicionalmente a la supervision y seguimiento rutinarios de las actividades relacionadas con la
responsabilidad social, una organizacion deberia llevar a cabo revisiones a intervalos adecuados para
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determinar su desempefio frente a sus metas y objetivos en responsabilidad social, y para identificar cambios
necesarios en los programas y procedimientos.

Estas revisiones normalmente suponen la comparacion del desempefo en todas las materias fundamentales
de la responsabilidad social, con los resultados obtenidos en revisiones anteriores para determinar el
progreso y medir el logro frente a los objetivos y metas. También deberian incluir un examen de los aspectos
del desempefo que se miden con menos facilidad, como las actitudes frente a la responsabilidad social, la
integracion de la responsabilidad social en toda la organizacion y la adhesién a principios, declaraciones de
valor y practicas. La participacion de las partes interesadas puede ser valiosa en dichas revisiones.

Algunos tipos de preguntas que se pueden hacer durante las revisiones incluyen:
— ¢ se lograron los objetivos y metas tal y como se habian previsto?

— ¢las estrategias y los procesos eran apropiados para los objetivos?

— ¢qué funciond y por qué? ; qué no funcioné y por qué?

— ¢ fueron adecuados los objetivos?

— ¢qué se podria haber hecho mejor?

— (todas las personas pertinentes estan involucradas?

Basandose en los resultados de sus revisiones, una organizacion deberia identificar los cambios a sus
programas que podrian solucionar cualquier deficiencia y aportar mejoras en el desempefio de la
responsabilidad social.

7.7.4 Aumento de la fiabilidad de la recopilacidon y gestion de los datos y de la informacion

Aquellas organizaciones que tienen que proporcionar informacion sobre su desempefo al gobierno, a
organizaciones no gubernamentales, a otras organizaciones, o al publico, o para mantener bases de datos
con informacién confidencial pueden aumentar la confianza en sus sistemas de recopilaciéon y gestiéon de
datos mediante revisiones detalladas de los mismos. El objetivo de dichas revisiones deberia ser:

— aumentar la confianza de una organizacién en que los datos que entrega a otros son exactos;
— mejorar la credibilidad sobre los datos y la informacién, y

— confirmar la fiabilidad de los sistemas para proteger la seguridad y la privacidad de los datos, cuando sea
pertinente.

Estas detalladas revisiones podrian responder a exigencias legales o de otro tipo que establezcan la
publicacién de datos sobre emisiones de gases de efecto invernadero o contaminantes; la exigencia de
proporcionar datos de los programas a los financiadores o departamentos de supervision; las condiciones de
licencias o permisos ambientales e inquietudes acerca de la proteccion de informacién privada, como datos
financieros, médicos o personales.

Como parte de dichas revisiones, los grupos o personas independientes, ya sean internos o externos a la
organizacién, deberian examinar las maneras de recopilar, registrar o almacenar datos que la organizacién
maneja y utiliza. Las revisiones pueden ayudar a identificar las vulnerabilidades en la recopilaciéon de datos y
en los sistemas de gestidon, que podrian permitir que los datos se contaminaran por errores, o el acceso a
individuos no autorizados. El resultado de las revisiones puede ayudar a la organizacién a fortalecer y
mejorar sus sistemas. La exactitud y fiabilidad de los datos puede mejorar también a través de una buena
formacion de los recopiladores de datos, una clara rendicién de cuentas para la exactitud de los datos,
retroalimentacion directa a los individuos que cometan errores y procesos de calidad de datos que comparen
la informacién dada sobre datos con la del pasado y con situaciones similares.
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7.7.5 Mejora del desempeiio

En base a revisiones periddicas, u a otros intervalos adecuados, una organizacién deberia considerar las vias
para mejorar su desempefio en materia de responsabilidad social. Los resultados de las revisiones se
deberian utilizar para ayudar a lograr la mejora continua en la responsabilidad social de una organizacion.
Las mejoras podrian implicar la modificacion de metas y objetivos para reflejar condiciones cambiantes o la
aspiracion a un logro mayor. Se podria ampliar el alcance de actividades y programas relacionados con la
responsabilidad social. Un tema a considerar podria ser proporcionar recursos adicionales o diferentes a las
actividades relacionadas con la responsabilidad social. Las mejoras podrian también incluir programas o
actividades para beneficiarse de oportunidades recientemente identificadas.

Los puntos de vista de las partes interesadas expresados durante estas revisiones podrian ayudar a una
organizacion a identificar nuevas oportunidades y cambios en las expectativas. Esto deberia ayudar a una
organizacion a mejorar el desempefio de sus actividades de responsabilidad social.

Para motivar la realizacion de metas y objetivos de la organizacién, algunas organizaciones vinculan el logro
de objetivos especificos de responsabilidad social con las revisiones anuales o periddicas del desempefio de
altos directivos y gerentes. Dichos pasos enfatizan que las acciones de responsabilidad social de la
organizacion pretenden ser un compromiso serio.

7.8 Iniciativas voluntarias para la responsabilidad social

7.8.1 Generalidades

Muchas organizaciones han desarrollado iniciativas voluntarias de ayuda a otras organizaciones que buscan
ser mas socialmente responsables. En algunos casos, una iniciativa de responsabilidad social es, de hecho,
una organizacion creada para abordar expresamente varios aspectos de la responsabilidad social. El
resultado es una amplia variedad de iniciativas a disposicion de las organizaciones interesadas en la
responsabilidad social. Algunas implican unirse o apoyar a otras organizaciones.

Algunas de estas iniciativas para la responsabilidad social abordan aspectos de una o mas materias
fundamentales o asuntos; otras abordan diversas maneras de integrar la responsabilidad social en las
decisiones y actividades de una organizacion. Algunas iniciativas para la responsabilidad social crean o
promueven herramientas especificas o guias practicas para que las organizaciones puedan integrar la
responsabilidad social. Algunas iniciativas desarrollan o promueven expectativas minimas concernientes a la
responsabilidad social. Estas expectativas pueden tomar muchas formas, incluidos cédigos de conducta,
recomendaciones, directrices y declaraciones de principios y valores. Algunas iniciativas han sido
desarrolladas por diferentes sectores en un esfuerzo por abordar algunos desafios especificos para un
sector. La existencia de una iniciativa para la responsabilidad social en un sector particular no significa que
ese sector sea necesariamente mas responsable o potencialmente mas danino.

7.8.2 Naturaleza voluntaria de la participacion

No es necesario, para una organizacion, participar en alguna de esas iniciativas para la responsabilidad
social, o usar alguna de esas herramientas, para ser socialmente responsable. Ademas la participacion en
una iniciativa o el uso de las herramientas de una iniciativa no es, en si, un indicador fiable de la
responsabilidad social de una organizacién. En el momento de evaluar iniciativas para la responsabilidad
social, una organizacion deberia tener en cuenta que no todas las iniciativas son bien consideradas o creibles
a los ojos de las partes interesadas. Una organizacion también deberia determinar objetivamente si una
iniciativa particular le ayudara a abordar su responsabilidad social y si la iniciativa es principalmente una
forma de relaciones publicas, o es un medio de proteger la reputaciéon de los miembros u organizaciones
participantes. La responsabilidad social no se deberia considerar s6lo como una manera de gestionar
riesgos. Una consideracién particularmente importante al evaluar una iniciativa para la responsabilidad social
es establecer si reinterpreta de manera unilateral expectativas ya establecidas y reconocidas de
comportamiento socialmente responsable.
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El involucramiento eficaz con las partes interesadas y los sistemas de gobernanza y desarrollo de multiples
partes interesadas son caracteristicas clave que distinguen unas iniciativas de responsabilidad social de
otras, reconociendo que las iniciativas desarrolladas para un sector particular o tipo de organizacién podrian
tener estructuras de gobernanza de una sola parte interesada. Deberian hacerse consideraciones acerca de
si la iniciativa se desarroll6 con el aporte y participacion activa de las organizaciones involucradas y de las
partes interesadas que probablemente vayan a verse afectadas por ella.

Una organizacion podria encontrar util participar en una o mas iniciativas de responsabilidad social o utilizar
sus herramientas. La participacion deberia, de una manera u otra, concretar la accion a realizar dentro de la
organizacién, por ejemplo, obtener apoyo o aprendizaje de otros. La participacién puede ser especialmente
valiosa cuando una organizacion comienza a utilizar o a recurrir a herramientas o a orientacién practica que
acompafan a la iniciativa.

Las organizaciones podrian utilizar las iniciativas para la responsabilidad social para buscar algunas formas
de reconocimiento. Algunas iniciativas para la responsabilidad social son ampliamente reconocidas como
base creible para el reconocimiento publico del desempefio o del cumplimiento, respecto de practicas
especificas o de asuntos especificos. La orientacion practica que ofrecen estas iniciativas para la
responsabilidad social puede ir desde herramientas de autoevaluacién hasta la verificacion de terceros.

7.8.3 Consideraciones

Una organizacion deberia considerar los siguientes factores, para determinar si participar en o utilizar una
iniciativa para la responsabilidad social:

— silainiciativa es coherente con los principios mencionados en el capitulo 4;

— si la iniciativa proporciona orientacion valiosa y practica para ayudar a la organizacion a abordar alguna
materia fundamental o asunto, en particular, y a integrar la responsabilidad social en todas sus
actividades;

— silainiciativa esta disefiada para ese tipo particular de organizacion o para sus areas de interés;

— silainiciativa es de aplicacion local o regional, o bien, si tiene un alcance global y es de aplicacién a todo
tipo de organizaciones;

— silainiciativa ayudara a la organizacion llegar a grupos especificos de partes interesadas;

— el tipo de organizacion u organizaciones que desarrollaron y gobiernan la iniciativa, como organizaciones
gubernamentales, ONG, sindicales, académicas o del sector privado;

— la reputacion de la organizacién u organizaciones que desarrollaron y gobiernan la iniciativa,
considerando su credibilidad e integridad;

— la naturaleza del proceso para desarrollar y gobernar la iniciativa, por ejemplo, si ha sido desarrollada o
gobernada a través de un proceso transparente, abierto y accesible de multiples partes interesadas, con
participantes de paises desarrollados y de paises en desarrollo, y

— la accesibilidad de la iniciativa, por ejemplo, si una organizacion debe firmar un contrato para participar o
si unirse a la iniciativa tiene algun costo.

En el momento de considerar estos y otros factores, una organizacion deberia ser prudente sobre la forma en
que interpreta los resultados. Por ejemplo, la aceptacién generalizada de la iniciativa podria ser indicacion de
su viabilidad, valor, reputacion o pertinencia, aunque también podria ser una indicacion de que la iniciativa
tiene requisitos menos estrictos. En contraste, una iniciativa nueva y menos utilizada, que aun no haya
demostrado su valor y viabilidad, puede ser mas innovadora o desafiante. Ademas, una iniciativa disponible
gratuitamente puede parecer atractiva; sin embargo, una iniciativa por la que hay que pagar, podria tener
mas posibilidades de actualizacion, y por tanto, resultar mas valiosa a largo plazo. El hecho de que una
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iniciativa o herramienta esté disponible gratuitamente, o por un precio, no deberia ser visto como una
indicacion del mérito de esa iniciativa o herramienta particular.

Es importante revisar periddicamente el valor, la pertinencia y/o aplicabilidad de cualquier iniciativa
seleccionada.

7.8.4 Notas al Anexo A

El Anexo A contiene una lista no exhaustiva de iniciativas y herramientas voluntarias para la responsabilidad
social. Esas iniciativas y herramientas han sido identificadas por el grupo de trabajo de la Norma ISO 26000
durante el desarrollo de esta Norma Internacional, utilizando criterios especificos que se describen en el
Anexo A. Estos criterios no constituyen un juicio por parte de ISO acerca del valor o la eficacia de ninguna de
las iniciativas o herramientas para la responsabilidad social listadas en el Anexo A. Mas aun, el hecho de que
una iniciativa o herramienta de responsabilidad social se mencione en el Anexo A no implica ninguna forma
de respaldo de la iniciativa o herramienta por parte de ISO. No se han considerado aqui caracteristicas
importantes de la iniciativa que no pueden medirse objetivamente dentro del alcance de esta Norma
Internacional — como la eficacia, credibilidad, legitimidad y representatividad natural. Dichas caracteristicas
deberian evaluarse directamente por aquellos que consideren el uso de la iniciativa o herramienta. En el
recuadro 16 se proporciona orientacion acerca de otros aspectos importantes a tener en cuenta al evaluar
iniciativas.

Recuadro 16 — Iniciativas certificables e iniciativas vinculadas a intereses econémicos o
comerciales

Algunas (pero no todas) las iniciativas para la responsabilidad social listadas en el Anexo A incluyen la
posibilidad de ser certificadas por una tercera parte independiente. En algunos casos la certificacion es un
requisito para usar la iniciativa. EI hecho de que una iniciativa incluya la posibilidad o el requisito de
certificacion no deberia verse como un indicador del valor de la iniciativa. La implementacion de cualquier
iniciativa o herramienta mencionada en el Anexo A —incluyendo aquellas que involucran certificacion— no
puede utilizarse para declaraciones de conformidad con la Norma ISO 26000 o para demostrar su adopcion
o implementacion.

Con independencia de si han sido desarrolladas por organizaciones “sin animo de lucro” o “con animo de
lucro”, algunas iniciativas o herramientas estan relacionadas con intereses econémicos o comerciales,
involucrando el pago por su uso, una cuota por condicion de miembro o un pago por los servicios de
certificacion o verificacion. Usar una iniciativa o herramienta para promover un producto o una organizacion
es otro ejemplo de dicha relacion comercial. La existencia de dichos intereses no es, en si misma, un
aspecto negativo de una iniciativa para la responsabilidad social; podrian ser necesarios, por ejemplo, para
que la organizaciéon que administra la iniciativa o herramienta cubra sus costos y actividades, o ser un
medio legitimo para informar a las partes interesadas sobre las caracteristicas pertinentes de un producto o
de una organizacion. Sin embargo, al evaluar una iniciativa o herramienta vinculada con dichos intereses,
el usuario de esta Norma Internacional deberia considerar esos intereses comerciales asociados y los
potenciales conflictos de interés. Por ejemplo, una organizacion que administra una iniciativa para la
responsabilidad social podria dar prioridad excesiva a la obtencidn de ingresos derivados de la provisién de
certificaciones, en detrimento de la exactitud en la verificacion de los requisitos para dicha certificacion. La
evaluacion de la credibilidad de las organizaciones que administran iniciativas o herramientas es entonces
particularmente importante, cuando éstas estan vinculadas a intereses econémicos o comerciales.
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Anexo A
(informativo)

Ejemplos de iniciativas voluntarias y herramientas para la
responsabilidad social

Para el uso de este anexo es importante recordar que la Norma ISO 26000 no es una norma de sistemas de
gestion. No pretende servir, ni es adecuada para propésitos de certificacion o uso regulatorio o contractual.
Cualquier oferta de certificacion, o peticion para obtener una certificacion conforme a la Norma ISO 26000 se
consideraria una tergiversacion del propdsito o intencion de esta Norma Internacional. La informacion
proporcionada en este anexo pretende Unicamente ofrecer algunos ejemplos disponibles sobre orientaciones
voluntarias adicionales en materia de responsabilidad social. Si bien esas iniciativas pueden proporcionar
orientaciones Uutiles en responsabilidad social, no es una condicidon previa que una organizacién deba
participar en alguna de estas iniciativas, o usar alguna de estas herramientas, para ser socialmente
responsable.

Este anexo proporciona una lista no exhaustiva de iniciativas y herramientas voluntarias para la
responsabilidad social. El propdsito del anexo es brindar ejemplos de los tipos de iniciativas y herramientas
existentes que pueden ofrecer orientaciéon adicional en las materias fundamentales y en la integraciéon de
practicas de responsabilidad social.

Para comprender e implementar mejor la responsabilidad social, se recomienda también a los usuarios que
consulten la Bibliografia, que constituye una parte integrante de la Norma ISO 26000. La Bibliografia
proporciona referencias a instrumentos internacionales considerados como fuentes reconocidas en relacion
con las recomendaciones de esta Norma Internacional.

Para los propésitos de esta Norma Internacional, una iniciativa para la responsabilidad social se refiere a “un
programa o actividad dedicados expresamente a cumplir un objetivo particular relacionado con la
responsabilidad social” (2.10). Una herramienta para la responsabilidad social se refiere a un sistema,
metodologia o instrumento similar, relativo a una iniciativa para la responsabilidad social especifica, que esta
disefiado para ayudar a las organizaciones a cumplir un objetivo particular relacionado con la responsabilidad
social.

Esta anexo se divide en dos tablas, que distinguen las iniciativas y herramientas que son de aplicacién a mas
de un sector (Tabla A.1: "intersectoriales") y aquellas que son de aplicacion sélo a un sector especifico, sea
publico o privado (Tabla A.2: "sectoriales")

Las iniciativas intersectoriales para la responsabilidad mencionadas en la Tabla A.1 incluyen tres tipos de
iniciativas: “iniciativas intergubernamentales” (desarrolladas y administradas por organizaciones interguberna-
mentales); “iniciativas de multiples partes interesadas” (desarrolladas o administradas mediante procesos con
multiples partes interesadas); e “iniciativas de una sola parte interesada” (desarrolladas o administradas
mediante procesos con una sola parte interesada).

Las iniciativas sectoriales para la responsabilidad social mencionadas en la Tabla A.2 se refieren a
iniciativas que han sido desarrolladas por sectores especificos (como agricultura, tecnologia de la
informacién, servicios publicos, turismo, etc.) como un esfuerzo por abordar algunos de los desafios
especificos de cada sector. No todos los sectores que han desarrollado iniciativas estan mencionados en
este anexo, tampoco lo estan necesariamente todas las iniciativas de los sectores mencionados en esta
tabla. La existencia de una iniciativa en un sector particular no significa que dicho sector sea mas
responsable o mas nocivo.
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Para cada iniciativa o herramienta mencionada, se identifican la o las organizaciones que la crearon y se
proporciona informacion sobre las materias fundamentales o las practicas para integrar la responsabilidad
social de la Norma ISO 26000 con las que se relaciona. Ademas, se incluye un sitio web con una breve
descripcién de los propdsitos y posibles usuarios de la iniciativa o herramienta y detalles sobre si la condicion
de miembro es un requisito para el uso de la iniciativa o herramienta. También se proporciona informacién
relativa al involucramiento intergubernamental y con las partes interesadas, en el desarrollo o administracion
de la iniciativa o herramienta, asi como si la iniciativa o herramienta es para certificacion.

La informacién de este anexo fue proporcionada por expertos que participaron en la redaccién de esta Norma
Internacional. La informacion refleja la situacion en el momento en que se completo el desarrollo de esta Norma
Internacional y se revisara por ISO siempre y cuando se revise la Norma Internacional. Después de reconocer
que la informacién de este anexo no es exhaustiva y que la responsabilidad social es un campo en constante
evolucién, se recomienda a las organizaciones que consideren el posible uso de las iniciativas o herramientas,
que busquen informacion actualizada de otras fuentes sobre las iniciativas aplicables a su pais, regiéon o sector.

Las iniciativas voluntarias o herramientas para la responsabilidad social se han incluido en este anexo solo si
cumplen todos los criterios siguientes:

— aborda aspectos de una o mas materias fundamentales o la integracién de aspectos de responsabilidad
social (como se describe en los capitulos 5, 6 y 7 de esta Norma Internacional);

— no se desarrollé expresamente para ser usada en un pais o por organizaciones de un pais, incluso
operando en el extranjero;

— actualmente se utiliza en mas de un pais;

— no se desarrollé para el uso por una unica organizacién o grupo de organizaciones (se refiere a
organizaciones que estan vinculadas, a través de propietarios comunes 0 socios);

— esta publicamente disponible sin costo, como una herramienta u orientacion; (NOTA: El hecho de que la
organizacion responsable de una iniciativa o herramienta pueda tener otras actividades que involucren costos para
los usuarios, como tarifas de condicién de miembro o pagos por servicios, no se opone a que la iniciativa o
herramienta esté mencionada aqui, independientemente de que el costo pueda estar de alguna forma vinculado con
la iniciativa o herramienta).

— no esta administrada por una organizacion privada “con fines de lucro”, principalmente con propdsito de
obtener ganancias financieras; y

— esta disponible en, al menos, uno de los idiomas oficiales de ISO.

Recuadro 17 — Iniciativas no respaldadas por ISO

Los criterios presentados arriba no constituyen un juicio de ISO sobre el valor y la efectividad de ninguna
de las iniciativas o herramientas para la responsabilidad social mencionadas en este anexo. Los criterios
pretenden simplemente proporcionar bases objetivas para identificar una muestra de las iniciativas y
herramientas que podrian ser de aplicacion a muchas organizaciones.

Al decidir si utilizar o no estas iniciativas o herramientas, una organizacion deberia tener en cuenta las
consideraciones establecidas en el apartado 7.8. A pesar de que este anexo menciona algunas iniciativas
para la responsabilidad social que involucran certificacion, no es necesario certificarse conforme a ninguna de
ellas para considerar que se siguen las orientaciones de esta Norma Internacional (véase el recuadro 16).

El hecho de que una iniciativa o herramienta se mencione en este anexo no implica ningun respaldo de la
iniciativa o herramienta por parte de ISO. Es mas, no se han tomado en consideracion aqui caracteristicas
importantes de las iniciativas que no pueden medirse objetivamente dentro del alcance de esta Norma
Internacional, -como su eficacia, credibilidad, legitimidad y representatividad natural. Dichas caracteristicas
deberian evaluarse directamente por aquellos que consideren el uso de la iniciativa o herramienta.
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Tabla A.1 — Ejemplos de iniciativas intersectoriales

(Son de aplicaciéon a mas de un sector de actividad — véanse también el apartado 7.8 y el texto introductorio de este anexo)

La informacién contenida en este anexo refleja la situaciéon en el momento en el que se completa esta Norma Internacional. Al tener en
cuenta que esta informacién no es exhaustiva y que la responsabilidad social es un campo en constante desarrollo, se recomienda
buscar informacién actualizada procedente de otras fuentes.

ORGANIZACION
INICIATIVA O
HERRAMIENTA
(Ordenado
alfabéticamente
por organizacion
en cada seccion)

La marca "X" indica que la iniciativa/herramienta se refiere,
por lo menos, a un aspecto o asunto incluido
en el correspondiente apartado.
No indica compatibilidad con o respaldo de la Norma ISO 26000

MATERIAS FUNDAMENTALES*

PRACTICAS PARA INTEGRAR LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL*

6.2
GO

6.5
MA

6.3
DH

6.4
PL

6.6
PJO

6.7
Con

6.8

PDC 52

53|72|73|74|75|76

7.7

Informacion adicional
(incluye una descripcion breve y objetiva de la
iniciativa/herramienta; la participacion de las partes interesadas
en su gobernanza; su publico objetivo y condiciones de acceso; si
es para certificacion o no; y un sitio web para mayor informacion)

*indice apartados ISO 26000: 6.2 Gobernanza de la organizacién; 6.3 Derechos humanos; 6.4 Practicas laborales; 6.5 El medio ambiente; 6.6 Practicas justas|
de operacion; 6.7 Asuntos de consumidores; 6.8 Participacion activa y desarrollo de la comunidad; 5.2 Reconocer la responsabilidad social; 5.3 Identificacion e
involucramiento con las partes interesadas; 7.2 Relacion de las caracteristicas de una organizacién con la responsabilidad social; 7.3 Comprender la
responsabilidad social de una organizacion; 7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacion; 7.5 Comunicacion sobre
responsabilidad social; 7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 7.7 Revisién y mejora de las acciones y practicas de una organizacion
en materia de responsabilidad social.

Seccion 1: INICIATIVAS INTERGUBERNAMENTALES
(Iniciativas y herramientas que operan bajo la responsabilidad directa de instituciones intergubernamentales, como las agencias de Naciones Unidas)

OECD Proporciona una lista de comprobaciéon para que las empresas
Risk Awareness hagan uso de ellas al examinar los riesgos y dilemas éticos
Tool for relacionados con sus actividades potenciales en paises en los
Multinational x | x| x X x| x| x| x!lx|x x |aue hay una gobernanza débil.
Enterprises in www.oecd.org/
Weak
Governance
Zones
Grupo de trabajo dedicado a la transparencia de las empresas VY|
UNCTAD alos asuntqs_ de contabilida_d, a nivel corporatiy’o. Abordg asuntos
Intergovernmental fje contabll_ldad corporz’-xtlva y pregentamqn dle |nform§s,
Working Group of incluyendo: implementacion 'qe International Flnanmal Repgrtlng
Experts on Standards (IFRS), lc’:ontabllldad de pequefias y medianas
International X X | X | X X | X X empresas, |nformaC|or1. sobre gopernanga de la empresa,
Standards of informes de responsabllldgd corporativa, e Jnformes ambientales.
Accounting and LQS grupos de las partes interesadas se retinen anualmente para
Reporting (ISAR) discutir y acordar los enfoques de los asuntos que el grupo trata.
Abierto a todas las organizaciones. No requiere cuota.
www.unctad.org/isar
Iniciativa afiliada a UNEP, abierta a todas las organizaciones.
UNEP Facilita gl intercambio de informacién sobre <_:é_mo las|
Climate Neutral X x | x | x | x [organizaciones pueden lograr reduccmne; delsus emisiones de
Network gases de efecto invernadero. Una Junta Directiva compuesta por|
partes interesadas designadas supervisa el programa.
http://www.unep.org/climateneutral/
Iniciativa abierta a expertos de organizaciones activas en el
ambito de la gestidn del ciclo de vida. Se requiere cuota anual por|
UNEP su condicion de miembro. Grupos de trabajo compuestos por|
Life Cycle X | x X | x x | x % secretarias de NU y partes interesadas partici_pantes puscan
Initiative desarrollar capacidades y formar en enfoques al ciclo de vida. Es
un afiliado al Programa de las Naciones Unidas para el Medio
Ambiente.
http://Icinitiative.unep.fr/
Iniciativa de Naciones Unidas dirigida a organizaciones
empresariales. Abierta a cualquier tipo de organizacién, los
participantes se comprometen a alinear sus estrategias vy
operaciones con 10 Principios en las areas de Derechos
Humanos, Laboral, Medio Ambiente y anti-corrupcién y a actuar
apoyando objetivos mas amplios de las Naciones Unidas. Una
United Nations x| x| x| x X plataforma voluntaria, donde se requiere anualmente a las
Global Compact organizaciones que informen sobre los esfuerzos realizados para
implementar los principios, a través de politicas y practicas. Con
el objetivo de ayudar a las organizaciones participantes, el Pacto
Mundial de Naciones Unidas ha desarrollado herramientas y
materiales de apoyo en todas las areas principales. No se
requiere el pago de una cuota.
www.unglobalcompact.org/
Herramienta de planificacion de la autoevaluacién para mejorar el
UNGC. UNDP impactp sobre el ldesarrollro y la . contribugi()n gl desarrollo
UNiTAR ’ soste.mble de las alianzas pL{bIlcv_:)—pnvadas. Disponible de forma
UN Partnership X X X gratuna_ para todas I'as organizaciones. UNIDO for_r’na consultores
Assessment Tool para difundir las técnicas y enfoques de gestion en RSC a
organizaciones de todo el mundo.
www.unglobalcompact.org/Issues/partnerships/pat.html
UNIDO Iniciativa apoyada por UNIDO, dirigida a pequefias y medianas|
Responsible empresas. No se requiere ser miembro ni se exigen cuotas.
Entrepreneurs X | X | X[ X X | X X | X | X X |Proporciona un marco estructurado y un software analitico para
Achievement ayudar a las pequefias y medianas empresas con la RSE.
Programme www.unido.org/reap
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Tabla A.1 (continuacion)

ORGANIZACION
INICIATIVA O
HERRAMIENTA
(Ordenado
alfabéticamente
por organizacion
en cada seccion)

La marca "X" indica que la iniciativa/herramienta se refiere,
por lo menos, a un aspecto o asunto incluido
en el correspondiente apartado.

No indica compatibilidad con o respaldo de la Norma ISO 26000

MATERIAS FUNDAMENTALES*

PRACTICAS PARA INTEGRAR LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL*

6.2
GO

6.5
MA

6.3
DH

6.4
PL

6.6
PJO

6.7
Con

6.8

PDC 52

53(72(73(74|75|7.6

7.7

Informacion adicional

(incluye una descripcién breve y objetiva de la
iniciativa/herramienta; la participacion de las partes interesadas
en su gobernanza; su publico objetivo y condiciones de acceso; si
es para certificacion o no; y un sitio web para mayor informacion)

*indice apartados ISO 26000: 6.2 Gobernanza de la organizacién; 6.3 Derechos humanos; 6.4 Practicas laborales; 6.5 El medio ambiente; 6.6 Practicas justas
de operacion; 6.7 Asuntos de consumidores; 6.8 Participacion activa y desarrollo de la comunidad; 5.2 Reconocer la responsabilidad social; 5.3 Identificacion e
involucramiento con las partes interesadas; 7.2 Relacién de las caracteristicas de una organizaciéon con la responsabilidad social; 7.3 Comprender la
responsabilidad social de una organizacién; 7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacion; 7.5 Comunicacion sobre
responsabilidad social; 7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 7.7 Revision y mejora de las acciones y practicas de una organizacion
en materia de responsabilidad social.

Seccién 2: INICIATIVAS DE MULTIPLES PARTES INTERESADAS
(Iniciativas o herramientas desarrolladas o administradas a través de procesos con multiples partes interesadas)

AccountAbility

Organizaciéon abierta a todas las organizaciones y personas
basada en la membresia. Establece cuotas para la condicién de
miembros. Se centra en el aseguramiento de la sostenibilidad vy
en los informes de responsabilidad social y en el involucramiento
con las partes interesadas. Ha desarrollado tres normas para ser|
utilizadas por parte de cualquier organizacion:

The AA1000 X I XIXIxIxI x| x| x| x| x|x|x|x]|x!|x]|* AAI00APS: proporciona principios generales de la
series rendicién de cuentas.
e AA1000AS: proporciona requisitos para llevar a cabo el
aseguramiento de la sostenibilidad.
e AA1000SES: proporciona un marco de referencia para el
involucramiento con las partes interesadas.
www.accountability21.net
Organizaciéon compuesta por miembros, abierta a personas que
Amnesty buscan promover el respeto a los derechos humanos. Constituye
International una fuente de informacion sobre el respeto a los derechos
Human Rights X X X humanos en paises especificos. Incluye una lista de verificacion
Principles for para las empresas en su publicacién “Human Rights Principles for
Companies Companies”.
www.amnesty.org
Iniciativa empresarial centrada en las practicas laborales;—de las
cadenas de suministro, principalmente de las grandes empresas
Business Social de venta al por menor. La mayoria de los miembros son
Compliance X | X | X | X X | X | X X minoristas y empresas de marketing que pagan cuotas por su
Initiative (BSCI) condicion de miembros y acuerdan auditar a sus proveedores
respecto a un cédigo de conducta. La iniciativa certifica a los
auditores. www.bsci-eu.org
Centre for Organizaciéon que busca promover la ética en los negocios en
Business Ethics Alemania y Europa. Proporciona herramientas de formacion vy,
(Zfw) gestién, incluido un marco de referencia para la gobernanza
Values 23 IR (DA I O [RAY S X | X X | X | X lsobre asuntos legales, econdémicos, ecoldgicos y sociales.
Management www.dnwe.de/wertemanagement.php (Aleman)
System
Organizacion formada por miembros, compuesta, principalmente,
por organizaciones ambientales que, junto con inversionistas,
buscan utilizar los mercados de capitales para involucrar a las
empresas en asuntos de gobernanza y medio ambiente. Las
Ceres X x | x empresas estan invitadas a respaldar los principios Ceres. La
Ceres Principles implementacién de estos principios implica auditorias y
presentacion de informes publicos. Se paga cuota para obtener la
condicién de miembro. Las empresas socias tienen acceso a
asistencia técnica en asuntos de medio ambiente y en su gestién.
www.ceres.org
Promueve el intercambio de informacion en RSC a escala
CSR360 internacional. Se requiere una contribuciéon y aprobacién para
Global Partner X[ X[ X[ X|X| X[ X|X|X]|X]|X]|X]|X| X | X |legar a ser “organizacién asociada”. La red esta coordinada por|
Network Business in the Community (BITC), con sede en el Reino Unido.
www.csr360.org
Herramienta de “auto-evaluaciéon” disefiada para utilizarse en la
gestion de la RSC. Antes, European Foundation for Quality
EFQM Management, EFQM es una organizacion compuesta por
Framework for miembros, abierta a empresas, organizaciones gubernamentales
CSR and XXX XXX XX XXX X XXX y organizaciones sin fines de lucro. Exige cuotas. La organizacién

Excellence Model

facilita el intercambio de informacién y proporciona servicios a
sus miembros.

www.efgm.org
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ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Tabla A.1 (continuacion)

ORGANIZACION
INICIATIVA O
HERRAMIENTA
(Ordenado
alfabéticamente
por organizacion
en cada seccion)

La marca "X" indica que la iniciativa/herramienta se refiere,
por lo menos, a un aspecto o asunto incluido
en el correspondiente apartado.

No indica compatibilidad con o respaldo de la Norma ISO 26000

MATERIAS FUNDAMENTALES*

RESPONSABILIDAD SOCIAL*

PRACTICAS PARA INTEGRAR LA

6.2
GO

6.5
MA

6.3
DH

6.4
PL

6.6
PJO

6.7
Con

6.8

PDC 52

53|72|73|74|75|76

7.7

Informacién adicional

(incluye una descripcion breve y objetiva de la
iniciativa/herramienta; la participacion de las partes interesadas
en su gobernanza; su publico objetivo y condiciones de acceso; si
es para certificacion o no; y un sitio web para mayor informacion)

*indice apartados ISO 26000: 6.2 Gobernanza de la organizacién; 6.3 Derechos humanos; 6.4 Practicas laborales; 6.5 El medio ambiente; 6.6 Practicas justas|
de operacion; 6.7 Asuntos de consumidores; 6.8 Participacion activa y desarrollo de la comunidad; 5.2 Reconocer la responsabilidad social; 5.3 Identificacion e
involucramiento con las partes interesadas; 7.2 Relacién de las caracteristicas de una organizaciéon con la responsabilidad social; 7.3 Comprender la
responsabilidad social de una organizacién; 7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacién; 7.5 Comunicacion sobre
responsabilidad social; 7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 7.7 Revisién y mejora de las acciones y practicas de una organizacion
en materia de responsabilidad social.

Seccién 2: INICIATIVAS DE MULTIPLES PARTES INTERESADAS (continuacién)

(Iniciativas o herramientas desarrolladas o administradas a través de procesos con multiples partes interesadas)

Organizacién compuesta por miembros, abierta a empresas,
ONG y a organizaciones sindicales especificas. Persigue que las
empresas proveedoras trabajen con ONG y sindicatos, para
ETI aprender sobre las mejores maneras de implementar codigos de
Ethical Tradin X | X X X | X | x| X | X | x |practicas laborales en la cadena de suministro. Las empresas
Initiative 9 pagan cuotas por su condicion de miembros aceptan aplicar|
codigos de practicas laborales a sus proveedores, informan de
sus actividades y cumplen otros requisitos.
www.ethicaltrade.org/
Organizacién compuesta por miembros y de pago dedicada a
promover la ética en los negocios. Organiza conferencias y emite
European publicaciones. También organiza redes nacionales y de otra
Business Ethics | X [ X | X | X | X | X | X | X X X indole sobre temas especificos para los responsables de la ética
Network (EBEN) corporativa y demas profesionales.
www.eben-net.org
Iniciativa de multiples partes interesadas establecida para
abordar practicas laborales en la cadena de suministro. Entre los
Fair Labour participantes se encuentran empresas de suministros, colegios
Association X | X | x X | X X | X | X | x |universitarios y universidades y ONG. Las empresas participantes
(FLA) deben apoyar el seguimiento y la verificacién de las condiciones
de trabajo de sus proveedores. La FLA realiza informes publicos.
www.fairlabor.org/
FORETICA Iniciativa que define criterios acerca del establecimiento,
SGE 21 Ethical implementacion y evaluacion de los sistemas de gestion en ética
and CSR X X | x| x| x| x y responsabilidad social.
Management www.foretica.es (Espafiol)
System
Iniciativa desarrollada por UNEP Y CERES (también incluidos en
este anexo) que proporciona indicadores modelo y herramientas
de apoyo para informes de sostenibilidad. Partes interesadas de
la organizacién a escala mundial proporcionan orientaciones Vi
gobernanza a la organizacion. Sus directrices, suplementos y
. anexos se ofrecen gratuitamente en su sitio web. Para otros
Global Reporting materiales de formacion relacionados con el tema se realiza un
Initiative (GRI) cargo simbdlico. Entre sus herramientas se encuentran:
Sustainability XXX XX X X X)X X XXXy Guia para la Elaboracion de Memorias de Sostenibilidad
RG‘_POTTINQ (indicadores y principios).
Guidelines
e Varios suplementos especificos por sectores: construccion,
telecomunicaciones, agencias publicas, etc.).
e Boundary Protocol (anélisis de la esfera de influencia y de
los impactos).
www.globalreporting.org
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ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Tabla A.1 (continuacion)

ORGANIZACION
INICIATIVA O
HERRAMIENTA
(Ordenado
alfabéticamente
por organizacion
en cada seccién)

La marca "X" indica que la iniciativa/herramienta se refiere,
por lo menos, a un aspecto o asunto incluido
en el correspondiente apartado.

No indica compatibilidad con o respaldo de la Norma ISO 26000

MATERIAS FUNDAMENTALES*

RESPONSABILIDAD SOCIAL*

PRACTICAS PARA INTEGRAR LA

6.2
GO

6.5
MA

6.3
DH

6.4
PL

6.6
PJO

6.7
Con

6.8

PDC 52

53(72(73(74|75|7.6

7.7

Informacion adicional

(incluye una descripcion breve y objetiva de la
iniciativa/herramienta; la participacion de las partes interesadas
en su gobernanza; su publico objetivo y condiciones de acceso; si
es para certificacion o no; y un sitio web para mayor informacién)

*indice apartados ISO 26000: 6.2 Gobernanza de la organizacién; 6.3 Derechos humanos; 6.4 Practicas laborales; 6.5 El medio ambiente; 6.6 Practicas justas
de operacion; 6.7 Asuntos de consumidores; 6.8 Participacién activa y desarrollo de la comunidad; 5.2 Reconocer la responsabilidad social; 5.3 Identificacion e
involucramiento con las partes interesadas; 7.2 Relacion de las caracteristicas de una organizaciéon con la responsabilidad social; 7.3 Comprender la
responsabilidad social de una organizacién; 7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacién; 7.5 Comunicacién sobre
responsabilidad social; 7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 7.7 Revision y mejora de las acciones y practicas de una organizacion
en materia de responsabilidad social.

Seccion 2: INICIATIVAS DE MULTIPLES PARTES INTERESADAS (continuacién)
(Iniciativas o herramientas desarrolladas o administradas a través de procesos con multiples partes interesadas)

Esta organizacion nacional de derechos humanos tiene un
Danish Institute Human nghts gpd Business Project que proporciona |‘nf0rma'0|on
sobre la situacion de los derechos humanos en varios paises.
for Human L. . - P
Rights También ofrece herramientas de gestion y guias, algunas veces,
9 X | x X X | X X | X | x| X | x |con costo. The Human Rights Compliance Assessment es una
Human Rights herramienta detallada disponible mediante pago a través de un
Compliance interfaz en la web. Una menos elaborada, “HRCA Quick Check”
Assessment esta disponible gratuitamente.
www.humanrightsbusiness.org
International Organizacion de socios para organismos que establecen normas
Social and sociales y ambientales internacionales. Promueve normas
Environmental voluntarias y evaluacién de la conformidad en relacion con
Accreditation X | X | X I X[ X|X|X|X!|IX]|X|X]|X| X| X | x |asuntos sociales y ambientales. Proporciona herramientas para la
and Labelling elaboracion y evaluacion de normas. Establece cuotas para sus
Alliance miembros.
(ISEAL) www.isealalliance.org
Programa, compuesto por socios y de pago, de intercambio de
informacién para ayudar a las organizaciones a cumplir con los
Joint Article requisitos legales relacionados con sustancias quimicas en los
Management productos. Proporciona formatos de hojas de datos para describir|
Promotion X | X | x| X X X | X | X | X | x| x |ytransferir informacién sobre sustancias quimicas contenidas en
Consortium los productos, asi como infraestructura de Tl para intercambiar
(JAMP) hojas de datos. Llevan a cabo educacion y sesiones de formacién
para difundir sus programas.
http://www.jamp-info.com/english/
Acuerdos negociados entre empresas transnacionales (TNEs) y
i Global Union Federations (GUFs) disefiados para proporcionar,
International medios para abordar problemas relacionados, principalmente,
Framework X | XX XXX X | X | X | X| X |con las practicas laborales en la operativa de una compaiiia
Agreement multinacional especifica a escala internacional.
http://www.global-unions.org/spip.php?rubrique70
Organizaciéon compuesta por miembros, creada para establecer|
normas ambientales y sociales y emitir certificados a productores
Rainforest en el sector forestal y agricola y en el turismo. Proporciona
Alliance X | x| X X X | X | X | X |formacion y otro tipo de asistencia técnica a industrias bajo sus
actividades de certificacion.
www.rainforest-alliance.org
R-bec Norma de sistemas de gestion gratuita para cualquier|
Ethical/Legal organizacion que desee desarrollar sistemas de gestion para el
Compliance X X cumplimiento ético y legal.
Management http://r-bec.reitaku-u.ac.jp/ (Japonés)
System
Standard
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ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Tabla A.1 (continuacion)

ORGANIZACION
INICIATIVA O
HERRAMIENTA
(Ordenado
alfabéticamente
por organizacion
en cada seccion)

La marca "X" indica que la iniciativa/herramienta se refiere,
por lo menos, a un aspecto o asunto incluido
en el correspondiente apartado.

No indica compatibilidad con o respaldo de la Norma ISO 26000

Informacion adicional
(incluye una descripcion breve y objetiva de la

MATERIAS FUNDAMENTALES*

RESPONSABILIDAD SOCIAL*

PRACTICAS PARA INTEGRAR LA

iniciativa/herramienta; la participacion de las partes interesadas
en su gobernanza; su publico objetivo y condiciones de acceso; si
es para certificacion o no; y un sitio web para mayor informacion)

6.2
GO

6.5
MA

6.3
DH

6.4
PL

6.6
PJO

6.7
Con

6.8

PDC 52

53|72|73|74|75|76

7.7

*indice apartados ISO 26000: 6.2 Gobernanza de la organizacién; 6.3 Derechos humanos; 6.4 Practicas laborales; 6.5 El medio ambiente; 6.6 Practicas justas|
de operacion; 6.7 Asuntos de consumidores; 6.8 Participacion activa y desarrollo de la comunidad; 5.2 Reconocer la responsabilidad social; 5.3 Identificacion e
involucramiento con las partes interesadas; 7.2 Relacién de las caracteristicas de una organizaciéon con la responsabilidad social; 7.3 Comprender la
responsabilidad social de una organizacién; 7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacién; 7.5 Comunicacion sobre
responsabilidad social; 7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 7.7 Revisién y mejora de las acciones y practicas de una organizacion

en materia de responsabilidad social.

Seccion 2: INICIATIVAS DE MULTIPLES PARTES INTERESADAS (continuacion)
(Iniciativas o herramientas desarrolladas o administradas a través de procesos con multiples partes interesadas)

Project Sigma Documento guia que asesora a las organizaciones sobre como
) 9 X | x| x X | x| x X | X | X | x |contribuir al desarrollo sostenible. Gratuita.
Sigma guidelines http://www.projectsigma.co.uk/Guidelines/default.asp
Responsabilidad Conjunto de herramientas de analisis y formacién que
Social proporcionan apoyo a las PYME de América Latina para ayudar a
Empresarial mejorar sus iniciativas y practicas de responsabilidad social.
Caja de X | X X | X | X X www.produccionmaslimpia-la.net/herramientas/index.htm
Herramientas (Espafiol)
para América
Latina
Organizacion de multiples partes interesadas que aborda
practicas laborales. Establece la Norma SA 8000 auditable para
lugares de trabajo. Elabora el Handbook for Implementing a
Social rS]ociall)l/ Respogsible Supply Chain manafgemen't,system'ytotrells
Accountability erramientas. Cuenta con socios para formacién y asistencia
International X | x| X X X | X X | X | X | X | X |tcnica a auditores, trabajadores, proveedores y clientes. Social
(SAI) Accountability Accreditation Services (SAAS), como organizacion
independiente, acredita a los proveedores con la certificacion SA|
8000.
www.sa-intl.org
Organizacién internacional sin fines de lucro dedicada al
desarrollo sostenible. TNS proporciona un modelo para la
The Natural Step planificacién de sistemas complejos, asi como herramientas
International | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X |gratuitas que permitan a individuos y organizaciones aprender
(TNS) coémo contribuir al desarrollo sostenible.
www.thenaturalstep.org
ONG mundial compuesta por socios que busca frenar la
corrupcion.  Proporciona  herramientas y  datos  para
organizaciones, sectores econdmicos especificos y agencias
gubernamentales. Algunas herramientas, a modo de ejemplo:
e Business Principles for Countering Bribery, a multi-
stakeholder developed voluntary code
Transparency
International (TI) | x X X X | x | ¢ Global Corruption Report
Various tools e Corruption Perceptions Index
e  Bribe Payers Index
e  Global Corruption Barometer
e The Integrity Pact
www.transparency.org
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ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Tabla A.1 (continuacion)

ORGANIZACION
INICIATIVA O
HERRAMIENTA
(Ordenado
alfabéticamente
por organizacion
en cada seccién)

La marca "X" indica que la iniciativa/herramienta se refiere,
por lo menos, a un aspecto o asunto incluido
en el correspondiente apartado.

No indica compatibilidad con o respaldo de la Norma ISO 26000

MATERIAS FUNDAMENTALES*

PRACTICAS PARA INTEGRAR LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL*

6.2
GO

6.5
MA

6.3
DH

6.4
PL

6.6
PJO

6.7
Con

6.8

PDC 52

53(72(73(74|75|7.6

7.7

Informacion adicional

(incluye una descripcion breve y objetiva de la
iniciativa/herramienta; la participacion de las partes interesadas
en su gobernanza; su publico objetivo y condiciones de acceso; si
es para certificacion o no; y un sitio web para mayor informacién)

*indice apartados ISO 26000: 6.2 Gobernanza de la organizacién; 6.3 Derechos humanos; 6.4 Practicas laborales; 6.5 El medio ambiente; 6.6 Practicas justas
de operacion; 6.7 Asuntos de consumidores; 6.8 Participacién activa y desarrollo de la comunidad; 5.2 Reconocer la responsabilidad social; 5.3 Identificacion e
involucramiento con las partes interesadas; 7.2 Relacion de las caracteristicas de una organizaciéon con la responsabilidad social; 7.3 Comprender la
responsabilidad social de una organizacién; 7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacién; 7.5 Comunicacién sobre
responsabilidad social; 7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 7.7 Revision y mejora de las acciones y practicas de una organizacion
en materia de responsabilidad social.

Seccion 3: INICIATIVAS DE UNA SOLA PARTE INTERESADA
(iniciativas o herramientas desarrolladas o administradas a través de procesos de una sola parte interesada)

Red de empresarios, con capitulos nacionales, que busca

Caux Round promover los principios éticos, la colaboracion y el didlogo entre
Table directivos, funcionarios publicos y ciudadanos. Principles for|
Principles for XX XXX XX Business constituye una declaracion de principios que busca
Business dirigir los negocios de forma ética.
www.cauxroundtable.org
Federacion mundial de grupos de consumidores. La Carta
Consumers establece las mejores practicas empresariales y los derechos de
International los consumidores en areas de interés para los consumidores. Se
Charter for Global X| XX XX X lexige el pago de una cuota para obtener la condicién de miembro
Business y para tener derechos de voto sobre cédigos y cartas.
www.consumersinternational.org
Iniciativa compuesta por socios y de pago, para compafiias
europeas y organizaciones CSR a escala nacional. Dirige
CSR Europe proyectos, organiza reuniones y elabora publicaciones. Toolbox
P X | x| x| x| x| X X | X | X| x| x| x| x| x |es una recopilacion en la web de guias y otros materiales
Toolbox obtenidos a partir de proyectos de los socios con sus grupos de
interés, organizada por temas.
Www.csreurope.org/
Organizacion brasilefia centrada en promover la responsabilidad
Instituto Ethos social en el sector empresarial. Proporciona diversas
Ethosindicators | X | X | X | X | X | X | X | X X | x| X X |herramientas de RSC gratuitas, incluido un conjunto de

indicadores sobre RSC.

of CSR
www.ethos.org.br
Codigo de conducta voluntario de caracter global sobre el
desempefio social, econdmico y ambiental. Las organizaciones
The G_Iobal se comprometen a seguir, internamente, los principios en la
Sullivan formulacion de politicas, en la formacién y presentacion de
Principles of X | X X X | X X X | X informes. No se requiere pago, ni condicion de socio para utilizar
Social el codigo. No hay involucramiento con partes interesadas en la
Responsibility configuracion del codigo.
http://www_.thesullivanfoundation.org
International IBLF es una fundacion sin animo de lucro, apoyada por grandes
Business organizaciones empresariales, que promueve la contribucién de
Leadership las empresas al desarrollo sostenible. Elabora varias
publicaciones y herramientas como Human Rights Translated. A
(IBLF) X | X | x| X X Business Reference Guide. En 2007, IBLF, junto con la
A Guide to Corporacion Financiera Internacional del Banco Mundial, publico
Human Rights Guide to Human Rights Impact Assessment and Management
Impact Road Testing Draft.
Assessment

www.iblf.org/resources/quides.aspx
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ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Tabla A.1 (continuacion)

ORGANIZACION
INICIATIVA O
HERRAMIENTA

La marca "X" indica que la iniciativa/herramienta se refiere,
por lo menos, a un aspecto o asunto incluido
en el correspondiente apartado.

No indica compatibilidad con o respaldo de la Norma ISO 26000

(Ordenado
alfabéticamente
por organizacion

MATERIAS FUNDAMENTALES*

RESPONSABILIDAD SOCIAL*

PRACTICAS PARA INTEGRAR LA

en cada seccion)

6.2
GO

6.5
MA

6.8
PDC

6.3
DH

6.4
PL

6.6
PJO

6.7

Con 7.6

52(53(72|73|74|75

7.7

Informacién adicional

(incluye una descripcion breve y objetiva de la
iniciativa/herramienta; la participacion de las partes interesadas
en su gobernanza; su publico objetivo y condiciones de acceso; si
es para certificacion o no; y un sitio web para mayor informacion)

*indice apartados ISO 26000: 6.2 Gobernanza de la organizacién; 6.3 Derechos humanos; 6.4 Practicas laborales; 6.5 El medio ambiente; 6.6 Practicas justas|
de operacion; 6.7 Asuntos de consumidores; 6.8 Participacion activa y desarrollo de la comunidad; 5.2 Reconocer la responsabilidad social; 5.3 Identificacion e
involucramiento con las partes interesadas; 7.2 Relacién de las caracteristicas de una organizaciéon con la responsabilidad social; 7.3 Comprender la
responsabilidad social de una organizacién; 7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacién; 7.5 Comunicacion sobre
responsabilidad social; 7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 7.7 Revisién y mejora de las acciones y practicas de una organizacion
en materia de responsabilidad social.

Seccién 3: INICIATIVAS DE UNA SOLA PARTE INTERESADA (continta)
(iniciativas o herramientas desarrolladas o administradas a través de procesos de una sola parte interesada)

Organizacién mundial de negocios compuesta por socios, con
pago de membresia, establecida para representar intereses
empresariales. Ha producido numerosas iniciativas |
herramientas relacionadas con distintos aspectos de la
responsabilidad social, entre ellas:
International X = X
Chamber of e The Con_solldated ICQ Code of Advertising and Marketing
Commerce (ICC) | x | x | x | x | x| x| x| x| x|x|x|x|x/|x]|x Communication Practice
Various tools and e The ICC Nine Steps to Responsible Business Conduct
initiatives e The ICC Guidance on Supply Chain Responsibility
e The ICC Guide to Responsible Sourcing
e The ICC Business Charter for Sustainable Development
www.iccwbo.org
Partnering Cédigo de conducta voluntario para practicas anti-soborno que
Against exige el compromiso con la tolerancia cero al soborno por parte
Corruption de las compaiiias firmantes. Compuesta por miembros, no exige
Initiative (PACI) pago de cuotas. Gobernado por partes interesadas, a través de
Busi X tres grupos de trabajo y una junta de gobernadores.
usiness
Principles for http://www.weforum.org/en/initiatives/paci/index.htm
Countering
Bribery
Organizacién compuesta por miembros orientada principalmente
a grandes empresas. Cuota anual por condiciéon de miembro. Ha
desarrollado numerosas iniciativas y herramientas que se
World Business encuentran disponibles, entre ellas:
Council for *  The Global Water Tool
Sustainable ina S ) .
Development | x | x [ x [ x| x| x| x| x| x|x!x!|x|x|x|x!|®* Improving Stakeholder Engagement: Measuring Impact
(WBCSD) e  Organizational Governance: Issue Management Tool
Various tools and e Sustainable Development: A Learning Tool
initiatives
e Otros muchos documentos guia, iniciativas y herramientas
sobre asuntos sociales y ambientales especificos.
www.wbcsd.org
WBCSD and Norma dlgponlblg de forma gratuita para la contabl_lu?ad y la
World preser_1ta<:|on de |nf0rmes_ por empresas sobre las emisiones de
R los seis gases de efecto invernadero tratados en el Protocolo de
esources - | .
Institute (WRI) X X Kyotolde Ig anvenmon Mgrco de _Ias Nacnon_es Unidas sobre el
Cambio Climatico. Proporciona varias herramientas para ayudar
The Greenhouse a las empresas a calcular sus emisiones.
Gas Protocol www.ghgprotocol.org
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ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Tabla A.2 — Ejemplos de iniciativas sectoriales

(Son de aplicacién a un sector especifico de actividad — véanse también el capitulo 7.8 y la introduccién del Anexo A)

La informacién contenida en este Anexo refleja la situacion en el momento en el que se completa es Norma Internacional. Al tener en
cuenta que esta informacién no es exhaustiva y que la responsabilidad social es un campo en constante desarrollo, se recomienda
buscar informacién actualizada procedente de otras fuentes.

ORGANIZACION

La marca "X" indica que la iniciativa/herramienta se refiere,
por lo menos, a un aspecto o asunto incluido
en el correspondiente apartado.

INICIATIVA O
HERRAMIENTA No indica compatibilidad con o respaldo de la Norma ISO 26000
(Ordenado -
alfabéticamente PRACTICAS PARA INTEGRAR LA

'MMEIS 1 MATERIAS FUNDAMENTALES*
por organizacion

RESPONSABILIDAD SOCIAL*

en cada seccion) 6.5

MA

6.2
GO

6.3
DH

6.4
PL

6.6
PJO

6.7
Con

6.8

PDC 52

5.3

7.2

73|74|75(76|7.7

Informacion adicional

(incluye una descripcion breve y objetiva de la
iniciativa/herramienta; la participacion de las partes interesadas
en su gobernanza; su publico objetivo y condiciones de acceso; si
es para certificacion o no; y un sitio web para mayor informacion)

*indice apartados ISO 26000: 6.2 Gobernanza de la organizacion; 6.3 Derechos humanos; 6.4 Practicas laborales; 6.5 El medio ambiente; 6.6 Practicas justas
de operacion; 6.7 Asuntos de consumidores; 6.8 Participacién activa y desarrollo de la comunidad; 5.2 Reconocer la responsabilidad social; 5.3 Identificacion e
involucramiento con las partes interesadas; 7.2 Relacion de las caracteristicas de una organizaciéon con la responsabilidad social; 7.3 Comprender la
responsabilidad social de una organizacién; 7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacién; 7.5 Comunicacién sobre
responsabilidad social; 7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 7.7 Revisién y mejora de las acciones y practicas de una organizacion

en materia de responsabilidad social.

Sector: AGRICULTURA

Better

Sugarcane X | X X | X | X]|X

Initiative (BSI)

Organizacion de minoristas, inversionistas, comerciantes,
productores y ONG del sector azucarero, que establece principios
y criterios para abordar varios asuntos ambientales y sociales
relacionados con la producciéon del azdcar. Se cobran cuotas
para ser miembro del comité directivo, asesor especial de un
grupo de trabajo o miembro de un grupo de trabajo.

www.bettersugarcane.org

Common Code
for the Coffee

Community X[ X | X[ X|X|X|X|X]X

Association (4C)
Code of Conduct

Organizacion formada por miembros de productores de café,
organizaciones de “comercio e industria” (minoristas,
comercializadores de marca y fabricantes) y sociedad civil (ONG
y sindicatos), creada para promover mejores condiciones
econdémicas, sociales y ambientales en la produccién del café. El
programa incluye el Common Code for the Coffee Community
(4C), un “sistema de verificacion” y soporte técnico para los
productores. Los miembros participan en la gobernanza y las
iniciativas de verificacion.

www.4c-coff ociation.org/

Fairtrade
Labelling

Organizations | X [ X | X [ X | X | X [ X | X | X | X

Organizacién paraguas para iniciativas de etiquetado en 20
paises, a través de una red de organizaciones de certificacion y
productores. Proporciona certificacion conforme a las normas de
comercio justo, tanto generales, como especificas de un sector.
Los miembros certificados pueden usar la marca de certificacion

International y participar en la asamblea general y en la junta de
(FLO) gobernadores.
www.fairtrade.net
GAP se refiere a buenas practicas agricolas. Asociacion sin
animo de lucro creada para establecer normas voluntarias para la
Global G.A.P. X | X X X | X | X | x |certificacion de productos y practicas agricolas. Los miembros

pagan una cuota para participar en el desarrollo de esas normas.

www.globalgap.org

International
Cocoa Initiative

Organizacion creada para combatir el trabajo infantil y otras
practicas laborales abusivas en el cultivo del cacao. Las
organizaciones participantes incluyen las principales marcas de|
chocolate, procesadores de cacao, asi como ONG vy
organizaciones sindicales.

www.cocoainitiative.org

Rainforest
Alliance

Sustainable XX | x| x| x| x| Xx
Agriculture
Network (SAN)
Standards

Organizacion compuesta por miembros que incorpora granjas y
grupos de productores que cultivan productos tropicales de
exportacion. Busca fomentar las mejores practicas de gestion, a
través de las cadenas agricolas de valor, animando a los
agricultores a cumplir con las Normas SAN y motivando a los
comerciantes y consumidores a apoyar la sostenibilidad.

www.rainforest-alliance.org/agriculture.cfm?id=standards
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ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Tabla A.2 (continuacion)

ORGANIZACION
INICIATIVA O
HERRAMIENTA
(Ordenado
alfabéticamente
por organizacion
en cada seccion)

La marca "X" indica que la iniciativa/herramienta se refiere,
por lo menos, a un aspecto o asunto incluido
en el correspondiente apartado.

No indica compatibilidad con o respaldo de la Norma ISO 26000

MATERIAS FUNDAMENTALES*

PRACTICAS PARA INTEGRAR LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL*

6.2
GO

6.5
MA

6.3
DH

6.4
PL

6.6
PJO

6.7
Con

6.8

PDC 52

53|72|73|74(75|76|7.7

Informacion adicional

(incluye una descripcion breve y objetiva de la
iniciativa/herramienta; la participacion de las partes interesadas
en su gobernanza; su publico objetivo y condiciones de acceso; si
es para certificacion o no; y un sitio web para mayor informacion)

*indice apartados ISO 26000: 6.2 Gobernanza de la organizacion; 6.3 Derechos humanos; 6.4 Practicas laborales; 6.5 El medio ambiente; 6.6 Practicas justas
de operacion; 6.7 Asuntos de consumidores; 6.8 Participacion activa y desarrollo de la comunidad; 5.2 Reconocer la responsabilidad social; 5.3 Identificacion e
involucramiento con las partes interesadas; 7.2 Relacion de las caracteristicas de una organizacién con la responsabilidad social; 7.3 Comprender la
responsabilidad social de una organizacion; 7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacién; 7.5 Comunicacion sobre
responsabilidad social; 7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 7.7 Revisién y mejora de las acciones y practicas de una organizacion

en materia de responsabilidad social.

Sector: AGRICULTURA (continua)

Iniciativa de certificacion basada en un Cdédigo de Conducta que
establece criterios sociales y ambientales para las practicas de
agricultura responsable y gestion eficiente de granjas. Utiliza
auditores de tercera parte. Actualmente se centra en la
produccién de café, cacao, té y aceite de palma. Sus servicios

UTZCERTIFIED | X | X | X | X | X | X | X | X IX XXX incluyen un sistema de rastreo y trazabilidad que sigue al
producto certificado a través de la cadena desde el productor|
hasta el procesador para proporcionar al comprador una idea
sobre el origen del producto.
www.utzcertified.org
Organizacion compuesta por miembros, de pago, formada por|
compafiilas del chocolate, procesadores de cacao Y|
comercializadores y asociaciones industriales. Apoya programas

World Cocoa x| x| x!Ix!|x!x!xlx X X y poya prog

Foundation

que promueven la agricultura sostenible, el desarrollo de la
comunidad, normas laborales y retornos mejorados y equitativos.

www.worldcocoafoundation.org

Sector: ROPA

Clean Clothes
Campaign (CCC)

Asociacion Internacional de organizaciones nacionales en 12
paises europeos, dedicada a mejorar las condiciones de trabajo
en la industria del vestido y a defender a los trabajadores en la
industria que buscan un cambio. CCC desarrolla campafas sobre
casos especificos y se compromete con empresas y autoridades
para resolverlos. La CCC también proporciona informacion
acerca de las condiciones de trabajo y practicas laborales en la
industria y tiene un codigo de referencia.

www.cleanclothes.org

Fair Wear
Foundation
(FWF)

Organizacion de multiples partes interesadas creada para
abordar las practicas laborales en la cadena de suministros en el
sector del vestuario y el calzado. Las empresas suministradoras
se convierten en miembros de (FWF) mediante una contribucion
anual, adoptando el Code of Labour Practices y cumpliendo otros
requisitos. A las empresas se las evalia anualmente por el
cumplimiento del Cédigo.

www.fairwear.nl (Aleman)

Fur Free Retailer
Program

Iniciativa cuyo objetivo es proporcionar a los consumidores
informacion sobre las politicas de un minorista en relacién con las
pieles. La iniciativa pretende eliminar la venta de pieles a través
de comercios minoristas ofreciendo apoyo a los minoristas que se
comprometan por escrito a cumplir una politica de no uso de
pieles.

www.infurmation.com/ffr.php

Sector: BIOCOMBUSTIBLES

Roundtable on
Sustainable
Biofuels

Organizacion compuesta por miembros de pago. Facilita la
discusion y el involucramiento con partes interesadas para
desarrollar principios y criterios para la produccion de
biocombustibles.

http://cgse.epfl.ch/page65660.html
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ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Tabla A.2 (continuacion)

ORGANIZACION

La marca "X" indica que la iniciativa/herramienta se refiere,
por lo menos, a un aspecto o asunto incluido
en el correspondiente apartado.

INICIATIVA O
HERRAMIENTA No indica compatibilidad con o respaldo de la Norma ISO 26000
(Ordenado -
alfabéticamente PRACTICAS PARA INTEGRAR LA

'MEeI’e | MATERIAS FUNDAMENTALES*
por organizacion

RESPONSABILIDAD SOCIAL*

Informacion adicional

(incluye una descripcién breve y objetiva de la
iniciativa/herramienta; la participacion de las partes interesadas
en su gobernanza; su publico objetivo y condiciones de acceso; si
es para certificacion o no; y un sitio web para mayor informacion)

en cada seccion) 6.5

MA

6.2
GO

6.3
DH

6.4
PL

6.6
PJO

6.7
Con

6.8

PDC 5.2

5.3

7.2

73|74

7.5

7677

*indice apartados ISO 26000: 6.2 Gobernanza de la organizacion; 6.3 Derechos humanos; 6.4 Practicas laborales; 6.5 El medio ambiente; 6.6 Practicas justas
de operacion; 6.7 Asuntos de consumidores; 6.8 Participacion activa y desarrollo de la comunidad; 5.2 Reconocer la responsabilidad social; 5.3 Identificacion e
involucramiento con las partes interesadas; 7.2 Relacién de las caracteristicas de una organizaciéon con la responsabilidad social; 7.3 Comprender la
responsabilidad social de una organizacién; 7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacion; 7.5 Comunicacion sobre
responsabilidad social; 7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 7.7 Revisidon y mejora de las acciones y practicas de una organizacion

en materia de responsabilidad social.

Sector: CONSTRUCCION

Abierta a la participacion de cualquier organizacion relacionada
con la industria de la edificacién y la construccion. Cuota de
UNEP miembros anual. Cuenta con un programa de trabajo comun para
promover la edificacion y construcciéon sostenibles, con una
Sustainable X X X | x |perspectiva de ciclo de vida. Sus miembros participan en un
Buildings and programa de trabajo para desarrollar iniciativas y herramientas
Climate Initiative que apoyen el trabajo del programa. En alianza con el Programa
de Naciones Unidas para el Medio Ambiente.
www.unepsbci.org
Sector: QUIMICO
i Organizacién compuesta por miembros y de pago para empresas
International quimicas. Enfocada en salud, seguridad e impacto ambiental de
C°u"°'_| for productos y procesos. El programa de administracion de
Cher_mc_:al X | X | X[ X)X | XX X | X[ X | X | X | X |productos cubre la produccion y el uso de productos quimicos en
Associations la cadena de suministros.
Responsible Care .
www.responsiblecare.org
Sector: BIENES DE CONSUMO / VENTA AL DETALLE
Organizacion industrial creada para abordar practicas laborales
. i en la cadena de suministros. Sus miembros son minoristas y
Business Social otras empresas que importan o comercializan bienes. Se espera
Compliance X XXX X | X | X | X |que sus compaiiias miembro auditen a sus proveedores frente al
Initiative (BSCI) codigo de conducta BSCI. BSCI certifica a los auditores.
www.bsci-eu.org
Sector: ELECTRONICA
Electronic Organizacion compuesta por miembros con cuotas anuales
Industrie basadas en la rentabilidad de la empresa y el estatus de sus
Citizenship miembros. Se exige que sus miembros plenos implementen un
Coalition X | x| x| x| x| Xx X X | X codigo de conducta. Cuenta con una junta de gobernanza
. integrada por partes interesadas de la industria que proporciona
The Electronic . e . PN
orientacion y una visién general de la organizacion.
Industry Code of
Conduct www.eicc.info
Zentralverband Organizacion compuesta por miembros. El cédigo de conducta
der Deutschen proporciona orientacion para mejorar el desempefio social y
Elektround ambiental en la industria electrénica.
Elektronikin- ) .
dustrie www.zvei.de (Aleman)
us X| X[ X[X|X]|X|X|X X X
Code of Conduct
on Corporate
Social
Responsibility
Sector: ENERGIA
Organizacion industrial para la generacion de energia hidraulica.
HA Elabora varias herramientas y publicaciones que pone a
disposicién del publico. Las [IHA Sustainability Guidelines
IHA Sustainability X X X|X| XX | X]X]X X' |recomiendan acciones relacionadas con asuntos econdmicos,
Guidelines sociales y ambientales.
www.hydropower.org
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ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Tabla A.2 (continuacion)

ORGANIZACION
INICIATIVA O
HERRAMIENTA
(Ordenado
alfabéticamente
por organizacion
en cada seccion)

La marca "X" indica que la iniciativa/herramienta se refiere,
por lo menos, a un aspecto o asunto incluido
en el correspondiente apartado.

No indica compatibilidad con o respaldo de la Norma ISO 26000

Informacion adicional

(incluye una descripcion breve y objetiva de la

MATERIAS FUNDAMENTALES*

PRACTICAS PARA INTEGRAR LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL*

iniciativa/herramienta; la participacion de las partes interesadas
en su gobernanza; su publico objetivo y condiciones de acceso; si
es para certificacion o no; y un sitio web para mayor informacion)

6.2
GO

6.5
MA

6.3
DH

6.4
PL

6.6
PJO

6.7
Con

6.8

PDC 52

53|72|73|74(75|76|7.7

*indice apartados ISO 26000: 6.2 Gobernanza de la organizacion; 6.3 Derechos humanos; 6.4 Practicas laborales; 6.5 El medio ambiente; 6.6 Practicas justas
de operacion; 6.7 Asuntos de consumidores; 6.8 Participacion activa y desarrollo de la comunidad; 5.2 Reconocer la responsabilidad social; 5.3 Identificacion e
involucramiento con las partes interesadas; 7.2 Relacion de las caracteristicas de una organizacién con la responsabilidad social; 7.3 Comprender la
responsabilidad social de una organizacion; 7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacién; 7.5 Comunicacion sobre
responsabilidad social; 7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 7.7 Revisién y mejora de las acciones y practicas de una organizacion
en materia de responsabilidad social.

Sector: EXTRACTIVO

Iniciativa de multiples partes interesadas integrada por gobiernos,
empresas, organizaciones de la sociedad civil e inversionistas
que apoya la divulgaciéon y verificacion de los pagos de las
empresas y las regalias de los gobiernos en los sectores del

Extractive petréleo, gas y mineria. Las empresas participantes estan de
Industries X X acuerdo en presentar informacion sobre sus pagos a los
Transparency gobiernos y los gobiernos que la aplican estan de acuerdo en
Initiative (EITI) informar de los pagos que reciben de las empresas. Las
organizaciones de la sociedad civil participan en el desarrollo y el
seguimiento de planes especificos.
http://eiti.org
Organizacién industrial para las empresas productoras de
petréleo y gas. Elabora varias publicaciones y herramientas que
International estan disponibles para el publico, tales como.
Petroleum e Human Rights Training Toolkit for the Oil and Gas Industry
Industry
Environmental e QOil and Gas Industry Guidance on Voluntary Sustainability|
Conservation X | X | x|x X | X X | X[ x| x]|Xx]|x Reporting

Association
(IPIECA)

Various tools and
initiatives

e Petroleum Industry Guidelines for Reporting Greenhouse
Gas Emissions

e Guide to Operating in Areas of Conflict for the Oil & Gas
Industry

www.ipieca.org

International

Organizacion industrial para las empresas mineras y de metales vy

Council on las asociaciones relacionadas con dicha industria. Los miembros
Mining and se comprometen a adoptar el marco de desarrollo sostenible
Metals (ICMM) | x | x | X | x | X | x| x| x| x| x| x| x| x| x| x |compuesto porun conjunto de diez principios.
Sustainable http://www.icmm.com/our-work/sustainable-development-
Development framework
Framework
Creado por los gobiernos del Reino Unido y Estados Unidos,
estos principios proporcinan orientacién para que las empresas Vi
The Voluntary ONG identifiquen riesgos de seguridad y de derechos humanos.
Principles on X | x| x X X |Ofrece orientacion adicional sobre cémo involucrarse y colaborar
Security and con el Estado y las fuerzas de seguridad privada. Se requiere una
Human Rights contribucion para utilizar estos principios.
www.voluntaryprinciples.org
Sector: FINANZAS / INVERSIONES
Referencia en la industria financiera para determinar, evaluar y|
Equator % | x| x gestionar los riesgos sociales y ambientales en el financiamiento,
Principles de proyectos.
www.equator-principles.com
L Guia para la elaboracién de informes relacionados con asuntos
Guideline for econémicos, sociales y de gobernanza (ESG) y referencia para
ESG Reporting los analistas financieros sobre como integrar los ESG en sus
and Integration | X | X [ X [ X | X | X X X X | X | X |analisis.

into Financial
Analysis

www.dvfa.de/die dvfa/lkommissionen/non_financials/dok/35683.p
hp (Aleman)
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ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Tabla A.2 (continuacion)

ORGANIZACION
INICIATIVA O
HERRAMIENTA
(Ordenado
alfabéticamente
por organizacion
en cada seccion)

La marca "X" indica que la iniciativa/herramienta se refiere,
por lo menos, a un aspecto o asunto incluido
en el correspondiente apartado.

No indica compatibilidad con o respaldo de la Norma ISO 26000

MATERIAS FUNDAMENTALES*

PRACTICAS PARA INTEGRAR LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL*

Informacion adicional

(incluye una descripcién breve y objetiva de la
iniciativa/herramienta; la participacion de las partes interesadas
en su gobernanza; su publico objetivo y condiciones de acceso; si
es para certificacion o no; y un sitio web para mayor informacion)

6.2
GO

6.5
MA

6.3
DH

6.4
PL

6.6
PJO

6.7
Con

6.8

PDC 5.2

53(72(73(74|75|7.6

7.7

*indice apartados ISO 26000: 6.2 Gobernanza de la organizacion; 6.3 Derechos humanos; 6.4 Practicas laborales; 6.5 El medio ambiente; 6.6 Practicas justas
de operacion; 6.7 Asuntos de consumidores; 6.8 Participacion activa y desarrollo de la comunidad; 5.2 Reconocer la responsabilidad social; 5.3 Identificacion e
involucramiento con las partes interesadas; 7.2 Relacién de las caracteristicas de una organizaciéon con la responsabilidad social; 7.3 Comprender la
responsabilidad social de una organizacién; 7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacion; 7.5 Comunicacion sobre
responsabilidad social; 7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 7.7 Revisidon y mejora de las acciones y practicas de una organizacion
en materia de responsabilidad social.

Sector: FINANZAS / INVERSIONES (continda)

Principles for

Proporciona un marco de referencia para que los inversionistas
cumplan sus obligaciones fiduciarias (o equivalentes) ofreciendo
consideraciones adecuadas sobre asuntos ambientales, sociales
y de gobernanza corporativa. El marco es desarrollado por un

Responsible | X X XXX X | XX X |grupo de expertos de partes interesadas designadas. Es
Investment (PRI) necesario ser miembro, siendo voluntaria la contribucion
econdmica.
www.unpri.org/
Organizaciéon compuesta por miembros, sin animo de lucro.
Proporciona a las empresas y demas organizaciones una
metodologia disponible de forma gratuita para calcular y divulgar
las emisiones de carbono de sus operaciones y evaluar su
The Carbon exposicion a los riesgos climaticos. Las empresas pueden utilizar
Disclosure X X | x X |esta metodologia y proporcionar informacién que estara
Project disponible en el sito web de CDP, que a su vez podra ser|
utilizada por las instituciones financieras al determinar la
produccién de carbono atribuida a la financiaciéon y a las
inversiones de la institucion financiera.
www.cdproject.net
Iniciativa de pago compuesta por miembros, abierta a todas las
organizaciones del sector financiero. Trabaja estrechamente con
UNEP Finance las organizaciones participantes para desarrollar y promover,
Initiative vinculos entre el medio ambiente, la sostenibilidad y el
X X X X | X desempefio financiero. Las partes interesadas proporcionan
(UNEP FI) propuestas de proyectos y participan en el desarrollo del
proyecto.
www.unepfi.org/
Organizaciéon compuesta de miembros, formada por bancos a
Wolfsberg escala mundial para desarrollar normas para la industria de los
Group Wolfsberg servicios financieros y principios para combatir la corrupcién y el
Anti-money X | X X | x| x| X X | x X |blanqueo de dinero. Los representantes de las partes interesadas
Laundering desarrollan normas y principios disponibles para el publico
Principles general.
http://www.wolfsberg-principles.com/index.html
Sector: PESCA
Iniciativa de certificacion y eco-etiquetado para las practicas de
pesca sostenibles. Incluye:
e  Code of Conduct for Responsible Fishing,
Marine e Code of Good Practice for Setting Social and
Stewardship X | X | X X | X | X Environmental Standards, and
Council

e Guidelines for the Eco-labelling of Fish and Fishery
Products from Marine Capture Fisheries

Se exige una cuota para la certificacion y el uso de la etiqueta.

WWW.MSC.org
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Tabla A.2 (continuacion)

ORGANIZACION
INICIATIVA O
HERRAMIENTA
(Ordenado
alfabéticamente
por organizacion
en cada seccion)

La marca "X" indica que la iniciativa/herramienta se refiere,
por lo menos, a un aspecto o asunto incluido
en el correspondiente apartado.

No indica compatibilidad con o respaldo de la Norma ISO 26000

MATERIAS FUNDAMENTALES*

PRACTICAS PARA INTEGRAR LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL*

6.2
GO

6.5
MA

6.3
DH

6.4
PL

6.6
PJO

6.7
Con

6.8

PDC 52

53|72|73|74(75|76|7.7

Informacion adicional

(incluye una descripcion breve y objetiva de la
iniciativa/herramienta; la participacion de las partes interesadas
en su gobernanza; su publico objetivo y condiciones de acceso; si
es para certificacion o no; y un sitio web para mayor informacion)

*indice apartados ISO 26000: 6.2 Gobernanza de la organizacion; 6.3 Derechos humanos; 6.4 Practicas laborales; 6.5 El medio ambiente; 6.6 Practicas justas
de operacion; 6.7 Asuntos de consumidores; 6.8 Participacion activa y desarrollo de la comunidad; 5.2 Reconocer la responsabilidad social; 5.3 Identificacion e
involucramiento con las partes interesadas; 7.2 Relacion de las caracteristicas de una organizacién con la responsabilidad social; 7.3 Comprender la
responsabilidad social de una organizacion; 7.4 Practicas para integrar la responsabilidad social en toda la organizacién; 7.5 Comunicacion sobre
responsabilidad social; 7.6 Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad social; 7.7 Revisién y mejora de las acciones y practicas de una organizacion
en materia de responsabilidad social.

Sector: FORESTAL

Organizacién compuesta por miembros y de pago, abierta a
individuos y organizaciones. Los miembros apoyan en la
gobernanza y el desarrollo de politicas. FSC es un sistema de
Forest . certificacion que proporciona el establecimiento de normas
Stewardship X | X | X X | XX X[ X|X]X X linternacionales, proteccion de marcas registradas y servicio de
Council (FSC) acreditacion para empresas, organizaciones y comunidades
interesadas en responsabilidad forestal.
http://www.fsc.org/
Programme for PEFC es una organizacién paraguas para el reconocimiento
the mutuo de los programas de certificacion en gestion sostenible de
Endorsement of x| x| x X | x| x x | x X | x los bosques. Las _organizaciones nacion_ales proporcionan
Forest gobernanza y reconocimiento de los grupos miembro.
Certification http://www.pefc.org
schemes (PEFC) * * *
Sector: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
UNEP and Organizacién compuesta por miembros de pago, abierta a
International cualquier empresa y organizacion relacionada, involucradas en la
Telecommunicat industria de la tecnologia de la informacion y las comunicaciones.
ion Union (ITU) Proporciona orientacién y una herramienta de evaluaciéon para
X X X | XXX mejorar el desempefio sostenible de sus miembros.
Global e- www.gesi.org
Sustainability
Initiative (GeSl)
Sector: TRANSPORTE
International Organismo internacional representativo en la industria del
Road Transport transporte por carretera. La carta va dirigida a promover la
Union X X x responsabilidad social en ese sector.
Charter for www. iru.org/index/en_iru_com_cas
Sustainable
Development
Sector: VIAJES Y TURISMO
Coalition of Codigo de conducta voluntario que compromete a las
tourism-related organizaciones a implementar seis criterios destinados a proteger|
organizations a los nifios de la explotacién sexual en el sector de los viajes y el
c turismo. Proporciona un grupo de herramientas gratuitas de
ode of Conduct e : ” ) o
- formacion para la implementacién de dichos criterios.
for the Protection X X X
of Children from ECPAT USA ostenta la Secretaria. www.ecpat.net
Sexual
P www.thecode.org
Exploitation in
Travel and
Tourism
Rainforest Iniciativa de Rainforest Alliance, del Programa de las Naciones
Alliance and Unidas para el Medio Ambiente, de la Fundacién de las Naciones
other partners Unidas y la Organizacion Mundial del Turismo de las Naciones|
Global X X | X X X |Unidas, que involucra varias asociaciones industriales y ONG.
s . The Sustainable Tourism Criteria pretenden ser la base de un
ustainable o . o ¥ :
) o entendimiento comun de lo que significa turismo sostenible.
Tourism Criteria
Partnership www.sustainabletourismcriteria.org
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Anexo B
(informativo)

Abreviaturas
APR Tasa de porcentaje anual (Annual percentage rate)
CH, Metano
CMNUCC Convencion Marco de las Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico
COP Contaminantes organicos persistentes
cov Compuesto organico volatil
CO, Diéxido de carbono
GEl Gases de efecto invernadero
NO, Oxidos de nitrégeno
NU Naciones Unidas
N,O Oxido nitroso
ODM Objetivos de Desarrollo del Milenio
oIT Organizacion Internacional del Trabajo
OoMC Organizacion Mundial del Comercio
ONG Organizacion no gubernamental
OSH Salud y seguridad ocupacional (Occupational safety and health)
PBT Substancia persistente, bioacumulable y téxica
PyMO Pequefia y mediana organizacion
RSC Responsabilidad social corporativa
SO, Oxidos de azufre
VIH/SIDA Virus de Inmunodeficiencia Humana/Sindrome de Inmunodeficiencia Adquirida
vPvB Muy persistentes y muy bio-acumulativos (Very persistent and very bio-accumulative)

Traduccion oficial/Official transiaticn/Traduction officieile
© ISO 2010 — Todos los derechos reservados 109



ISO 26000:2010(traduccion oficial)

(1]
(2]
(3]
(4]

(3]

6]

[7]
(8]

(9]

(10]
(1]
[12]

[13]

[14]

[19]

[16]
(17]
(18]

[19]

(20]

[21]

Bibliografia

ISO 9000, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario
ISO 9001, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
ISO 9004, Gestion para el éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de gestion de la calidad

ISO 10001, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for codes of conduct for
organizations

ISO 10002, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints handling in
organizations

ISO 10003, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for dispute resolution external
to organizations

ISO 14001, Sistemas de gestion ambiental — Requisitos con orientacién para su uso

ISO 14004, Sistemas de gestion ambiental — Directrices generales sobre principios, sistemas y
técnicas de apoyo

ISO 14005, Environmental management systems — Guidelines for the phased implementation of an
environmental management system, including the use of environmental performance evaluation

ISO 14006, Environmental management systems — Guidelines for incorporating ecodesign
ISO 14015, Gestion ambiental — Evaluaciéon ambiental de sitios y organizaciones (EASO)
ISO 14020, Etiquetas y declaraciones ambientales — Principios generales

ISO 14021, Etiquetas y declaraciones ambientales — Autodeclaraciones ambientales (Etiquetado
ambiental tipo 1)

ISO 14024, Etiquetas y declaraciones ambientales — Etiquetado ambiental tipo | — Principios y
procedimientos

ISO 14025, Environmental labels and declarations — Type Ill environmental declarations — Principles
and procedures

ISO 14031, Gestion ambiental — Evaluacién del desempefio ambiental — Directrices
ISO 14040, Environmental management — Life cycle assessment — Principles and framework
ISO 14044, Environmental management — Life cycle assessment — Requirements and guidelines

ISO 14045", Environmental management — Eco-efficicency assessment of product systems — Principles,
requirements and guidelines

ISO/TR 14047, Environmental management — Life cycle impact assessment — Examples of
application of ISO 14042

ISO/TS 14048, Environmental management — Life cycle assessment — Data documentation format

1)

110

En elaboracion.

Traduccion oficial/Official translation/Traduction officielle
© ISO 2010 — Todos los derechos reservados



[22]

[23]
[24]

[25]

[26]

[27]

(28]

[29]

[30]

[31]
[32]

[33]

[34]
[35]

[36]

[37]
[38]
[39]

[40]

[41]

[42]

ISO 26000:2010(traduccion oficial)

ISO/TR 14049, Environmental management — Life cycle assessment — Examples of application of
ISO 14041 to goal and scope definition and inventory analysis

ISO 14050, Gestion ambiental— Vocabulario
ISO 14051, Environmental management — Material flow cost accounting — General framework

ISO 14062, Environmental management — Integrating environmental aspects into product design and
development

ISO 14063, Environmental management — Environmental communication — Guidelines and
examples

ISO 14064-1, Greenhouse gases — Part 1: Specification with guidance at the organization level for
quantification and reporting of greenhouse gas emissions and removals

ISO 14064-2, Greenhouse gases — Part 2: Specification with guidance at the project level for
quantification, monitoring and reporting of greenhouse gas emission reductions or removal
enhancements

ISO 14065, Greenhouse gases — Requirements for greenhouse gas validation and verification bodies
for use in accreditation or other forms of recognition

ISO 14066, Greenhouse gases — Competence requirements for greenhouse gas validation teams
and verification teams

ISO 14067-12, Carbon footprint of products — Part 1: Quantification
ISO 14067-22, Carbon footprint of products — Part 2: Communication

ISO 14069?, GHG — Quantification and reporting of GHG emissions for organizations
(Carbonfootprint of organization) — Guidance for application of ISO 14064-1

ISO 19011, Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental
ISO 22000, Food safety management systems — Requirements for any organization in the food chain

ISO/IEC 27001, Information technology — Security techniques — Information security management
systems — Requirements

ISO 10993-2: 2006, Biological evaluation of medical devices — Part 2: Animal welfare requirements
ISO Guia 64, Guia para tratar las cuestiones ambientales en normas de producto
ISO/IEC Guide 2:2004, Standardization and related activities — General vocabulary

ISO/IEC Guide 71:2001 Guidelines for standards developers to address the needs of older persons
and persons with disabilities

African Union Convention on Preventing and Combating Corruption, 2003

A/HRC/8/5 Naciones Unidas, 7 abril 2008, Proteger, respetar y remediar: un marco para las
actividades empresariales y los derechos humanos; Informe del Representante Especial del
Secretario General sobre la cuestion de los derechos humanos y las empresas transnacionales y
otras empresas comerciales, John Ruggie

2) En elaboracién.

Traduccion oficial/Official transiaticn/Traduction officieile
© ISO 2010 — Todos los derechos reservados 111



ISO 26000:2010(traduccion oficial)

[43]

[44]

[45]

[46]

[47]

(48]

[49]

[50]

(51]

[52]

(53]

[54]

[59]

[56]
[57]

(58]

[59]

[60]
[61]

[62]

(63]

112

A/HRC/8/16 United Nations,15 May 2008, Clarifying the Concepts of “Sphere of influence” and
“Complicity”; Report of the Special Representative of the Secretary-General on the Issue of Human
Rights and Transnational Corporations and other Business Enterprises, John Ruggie

Council of Europe Civil Law Convention on Corruption, 1999

Council of Europe Criminal Law Convention on Corruption, 1998

European Union, Convention drawn up on the basis of Article K.3 (2) (c) of the Treaty on European
Union on the fight against corruption involving officials of the European Communities or officials of
Member States of the European Union

Intergovernmental Panel on Climate Change: 2006 IPCC Guidelines for National Greenhouse Gas
Inventories. 2006

Informe del Grupo Intergubernamental de Expertos sobre el Cambio Climatico: Cambio climatico
2007: Informe de sintesis (Resumen para responsables de politicas). 2007

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C105 Convenio sobre la abolicién del trabajo forzoso,
1957

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C170 Convenio sobre los productos quimicos, 1990.

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R177 Recomendacién sobre los productos quimicos,
1990

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): Proteccién de los datos personales de los trabajadores.
Repertorio de recomendaciones practicas de la OIT, 1997

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R129 Recomendacion sobre las comunicaciones dentro
de la empresa, 1967

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): Declaracion de la OIT Relativa a los Principios y
Derechos Fundamentales en el Trabajo y su Seguimiento, 1998

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C111 Convenio sobre la discriminaciéon (empleo y
ocupacion), 1958

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R198 Recomendacion sobre la relacion de trabajo, 2006
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C100 Convenio sobre igualdad de remuneracién, 1951

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R90 Recomendacién sobre igualdad de remuneracion,
1951

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R130 Recomendacién sobre el examen de
reclamaciones, 1967

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C29 Convenio sobre el trabajo forzoso, 1930
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C47 Convenio sobre las cuarenta horas, 1935

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C87 Convenio sobre la libertad sindical y la proteccion
del derecho de sindicacion, 1948

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C132 Convenio sobre las vacaciones pagadas
(revisado), 1970

Traduccion oficial/Official translation/Traduction officielle
© ISO 2010 — Todos los derechos reservados



[64]

[65]

[66]

[67]

[68]

[69]

[70]

[71]

[72]

[73]

[74]

[75]

[76]

[77]

[78]

[79]

[80]

[81]
[82]

[83]

[84]

ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R98 Recomendacién sobre las vacaciones pagadas,
1954

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C1 Convenio sobre las horas de trabajo (industria),
1919

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C30 Convenio sobre las horas de trabajo (comercio y
oficinas), 1930

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): Declaraciéon de la OIT sobre la justicia social para una
globalizacion equitativa 2008

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C177 Convenio sobre el trabajo a domicilio, 1996

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C142 Convenio sobre desarrollo de los recursos
humanos, 1975

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R195 Recomendacion sobre el desarrollo de los
recursos humanos, 2004

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): Repertorio de recomendaciones practicas de la OIT
sobre el VIH/SIDA y el mundo del trabajo, 2006

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): Constitucién de la OIT (incluyendo la Declaracion de
Filadelfia). 1944

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): Directrices Relativas a los Sistemas de gestion de la
Seguridad y Salud en el trabajo ILO- OSH. 2001

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): Declaracién Tripartita de Principios Sobre las Empresas
Multinacionales y la Politica Social. Tercera Edicion 2006

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C169 Convenio sobre pueblos indigenas y tribales,
1989

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C183 Convenio sobre la proteccion de la maternidad,
2000

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R191 Recomendacién sobre la proteccion de la
maternidad, 2000

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C143 Convenio sobre los trabajadores migrantes
(disposiciones complementarias), 1975

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R151 Recomendacion sobre los trabajadores migrantes,
1975

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C97 Convenio sobre los trabajadores migrantes
(revisado), 1949

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C138 Convenio sobre la edad minima, 1973
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R146 Recomendacion sobre la edad minima, 1973

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C131 Convenio sobre la fijacion de salarios minimos,
1970

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R135 Recomendacion sobre la fijacién de salarios
minimos, 1970

Traduccion oficial/Official transiaticn/Traduction officieile
© ISO 2010 — Todos los derechos reservados 113



ISO 26000:2010(traduccion oficial)

(85]
(86]

(87]

(88]

(89]

[90]

(91]

[92]

(93]

[94]

[99]

[96]

[97]

(98]

[99]

[100]

[101]

[102]

[103]

[104]

[105]

114

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C171 Convenio sobre el trabajo nocturno, 1990
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R178 Recomendacion sobre el trabajo nocturno, 1990

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C161 Convenio sobre los servicios de salud en el
trabajo, 1985

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R171 Recomendacion sobre los servicios de salud en el
trabajo, 1985

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C155 Convenio sobre seguridad y salud de los
trabajadores, 1981

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R164 Recomendacion sobre seguridad y salud de los
trabajadores, 1981

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R162 Recomendacion sobre los trabajadores de edad,
1980

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C140 Convenio sobre la licencia pagada de estudios,
1974

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C175 Convenio sobre el trabajo a tiempo parcial, 1994

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R182 Recomendacidon sobre el trabajo a tiempo parcial,
1994

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C181 Convenio sobre las agencias de empleo privadas,
1997

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R188 Recomendacién sobre las agencias de empleo
privadas, 1997

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C95 Convenio sobre la proteccion del salario, 1949

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R85 Recomendacion sobre la proteccion del salario,
1949

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C173 Convenio sobre la proteccion de los créditos
laborales en caso de insolvencia del empleador, 1992

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R97 Recomendacion sobre la proteccién de la salud de
los trabajadores, 1953

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): P155 Protocolo de 2002 relativo al Convenio sobre
seguridad y salud de los trabajadores, 1981

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R116 Recomendacion sobre la reduccion de la duracion
del trabajo, 1962

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C98 Convenio sobre el derecho de sindicacion y de
negociacion colectiva, 1949

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C184 Convenio sobre la seguridad y la salud en la
agricultura, 2001

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R192 Recomendacion sobre la seguridad y la salud en
la agricultura, 2001

Traduccion oficial/Official translation/Traduction officielle
© ISO 2010 — Todos los derechos reservados



[106]

[107]

[108]

[109]

[110]

[111]

[112]

[113]

[114]

[115]

[116]

[117]

[118]

[119]

[120]

[121]

[122]

[123]

[124]

[125]

ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C102 Convenio sobre la seguridad social (norma
minima), 1952. (Parte VIII, Articulos 46-52)

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C158 Convenio sobre la terminacion de la relacion de
trabajo, 1982

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R166 Recomendacién sobre la terminacién de la
relaciéon de trabajo, 1982

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C106 Convenio sobre el descanso semanal (comercio y
oficinas), 1957

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R103 Recomendacion sobre el descanso semanal
(comercio y oficinas), 1957

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C14 Convenio sobre el descanso semanal (industria),
1921

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R102 Recomendacion sobre los servicios sociales, 1956

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C135 Convenio sobre los representantes de los
trabajadores, 1971

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C156 Convenio sobre los trabajadores con
responsabilidades familiares, 1981

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R165 Recomendacidon sobre los trabajadores con
responsabilidades familiares, 1981

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): C182 Convenio sobre las peores formas de trabajo
infantil, 1999

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT): R190 Recomendacién sobre las peores formas de
trabajo infantil, 1999

International Maritime Organization (IMO): Convention on the Prevention of Marine Pollution by
Dumping of Wastes and Other Matter (London Convention), 1972

Millennium Ecosystem Assessment 2005 and United Nations Environment Programme (UNEP):
Global Environment Outlook, 2007

Organizacion de los Estados Americanos (OAS, Organization of American States). Convencion
Interamericana Contra La Corrupcion, 1996

Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos (OCDE): Convencion de la OCDE para
combatir el cohecho de servidores publicos extranjeros en transacciones comerciales internacionales,
1997

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE): Directrices de la OCDE para
la Proteccién de los Consumidores en el Contexto del Comercio Electrénico, 1999

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE): Directrices de la OCDE para
la Seguridad de Sistemas y Redes de Informacion: hacia una cultura de seguridad, 2002

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos OCDE: Lineas Directrices de la OCDE
para Empresas Multinacionales: Revision, 2000

Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OCDE): Directrices de la OCDE sobre
proteccion de la privacidad y flujos transfronterizos de datos personales, 2002

Traduccion oficial/Official transiaticn/Traduction officieile
© ISO 2010 — Todos los derechos reservados 115



ISO 26000:2010(traduccion oficial)

[126]

[127]

[128]

[129]

[130]

[131]

[132]

[133]

[134]

[135]

[136]

[137]

[138]

[139]

[140]

[141]

[142]

[143]

[144]

[145]

116

Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OCDE): Principios de Gobierno
Corporativo de la OCDE, 2004

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE): Recomendacién de la OCDE
sobre Resolucién de Disputas y Resarcimiento a Consumidores, 2007

Convencién Relativa a los Humedales de Importancia Internacional Especialmente como Habitat de
Aves Acuaticas (convencion Ramsar), 1971

The Geneva Convention relative to the Treatment of Prisoners of War and the Geneva Convention
relative to the Protection of Civilian in Time of War, 1949

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Protocolo de Cartagena sobre seguridad de la
biotecnologia del convenio sobre la diversidad bioldgica, 2000

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Convencién De Las Naciones Unidas Contra la
Corrupcion, 2005

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Convencion Contra la Tortura y Otros Modos O Penas
Crueles, Inhumanas o Degradantes, 1984

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Convencion Sobre la Eliminaciéon De todas las Formas
De Discriminacion Contra la Mujer, 1979

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Convencion Sobre Los Derechos de Las Personas Con
Discapacidad, 2006

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Convencién sobre Los Derechos Del Nifio, 1989

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Declaracion Sobre Compromiso sobre el VIH/SIDA,
2001

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Declaracion Sobre la Eliminacién de Todas las Formas
de Intolerancia y Discriminacion Fundamentadas en la Religion o en las Convicciones, 1981

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Declaracion Sobre Los Derechos De Personas
Pertenecientes a Minorias Nacionales o Etnicas, Religiosas y Linguisticas, 1992

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Conferencia Mundial Contra El Racismo, La
Discriminacion Racial, la Xenofobia y las Formas Conexas De Intolerancia, 2006

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Convencion internacional Para la Proteccién De Todas
Las Personas Contra las Desapariciones Forzadas, 2006

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Convencién Internacional Sobre La Eliminaciéon De la
Discriminacion Racial, 1965

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Convencion Internacional Sobre La proteccion De los
Derechos De Todos Los Trabajadores Migratorios y Sus Familiares, 1990

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Pacto Internacional De Derechos Civiles y Politicos,
1966

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Pacto Internacional De Derechos Econémicos, Sociales
y Culturales, 1966

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Convencion Marco de las Naciones Unidas sobre el
Cambio Climatico, 1992

Traduccion oficial/Official translation/Traduction officielle
© ISO 2010 — Todos los derechos reservados



[146]

[147]

[148]

[149]

[150]

[151]

[152]

[153]

[154]

[155]

[156]

[157]

[158]

[159]

[160]

[161]

[162]

[163]

[164]

ISO 26000:2010(traduccion oficial)

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Protocolo de Kyoto de la Convencidon Marco de las
Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico, 1997

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Protocolo Facultativo De La Convencidon Sobre Los
Derechos Del Nifio Relativo A La Participacion De Nifios En conflictos Armados, 2000

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Protocolo Facultativo De La Convencién Sobre Los
Derechos Del Nifio Relativo A La Venta de Nifios, La Prostitucion Infantil y La Utilizacion De Nifios En
Pornografia. 2000

Naciones Unidas (NU): Informe de la Cuarta Conferencia Mundial sobre la Mujer, Beijing, 4-15,
septiembre 1995

United Nations (UN): Report of the World Conference against Racism, Racial Discrimination,
Xenophobia and Related Intolerance, Durban, 31 August — 8 September 2001

Informe de la Cumbre Mundial sobre el Desarrollo Sostenible, Johanesburgo, Dudafrica, 26 agosto-4
septiembre 2002

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Segundo Protocolo Facultativo Del Pacto Internacional
De Derechos civiles y politicos Destinado a abolir La Pena De Muerte, 1989

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Declaracion Del Milenio de las Naciones Unidas,
Resolucién 55/2 de la Asamblea General de 8 de septiembre de 2000.

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Declaracion Sobre Los Derechos De Los Pueblos
Indigenas, 2007

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion
del Consumidor, Documento NU N°A/C.2/54/L.24,1999

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU): Declaracién Universal De Derechos Humanos, 1948

Naciones Unidas (NU): Cumbre Mundial Sobre Desarrollo Social. Informe de la Cumbre Mundial
Sobre Desarrollo Social. Documento A/CONF. 166/9. 1995. Declaracion de Copenhague sobre
Desarrollo Social, 1995

Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo: Declaracién de Rio
sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo, 1992

UNCTAD: Declaracion Sobre Buenas Practicas Para La Presentacion de Informacion Sobre la
Gobernanza de la Empresas, 2006

United Nations Economic Commission for Europe (UNECE): Aarhus Convention on Access to
Information, Public Participation in Decision- Making and Access to Justice in Environmental Matters
(25 June 1998)

Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO):
Declaracion Relativa A La Destruccion Internacional Del Patrimonio Cultural, 2003

Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO): EI
Decenio De Las Naciones Unidas De La Educacion Para El Desarrollo Sostenible (2005-2014)
Programa Internacional de Implementacién, 2005

Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO):
Convencidn Para La Salvaguardia Del Patrimonio Cultural Inmaterial, 2003

Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO):
Convencidn Sobre La Proteccién y Promocion De la Diversidad De Expresiones Culturales, 2005

Traduccion oficial/Official transiaticn/Traduction officieile
© ISO 2010 — Todos los derechos reservados 117



ISO 26000:2010(traduccion oficial)

[165]

[166]

[167]

[168]

[169]

[170]

[171]

[172]

[173]

[174]

[175]

118

Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO):
Declaracion Universal sobre Bioética y Derechos Humanos, 2006

Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP): Protocolo de Montreal relativo a
las Sustancias que Agotan la Capa de Ozono, 1987

Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP): Convenio sobre la Diversidad
Bioldgica, 1992

Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP): Convencién sobre el Comercio
Internacional de Especies Amenazadas de Fauna y Flora Silvestres, 1973

Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP): Convenciéon sobre la
Conservacion de las Especies Migratorias de Animales Silvestres, 1979

Naciones Unidas (NU): Convencién Internacional de Lucha Contra la Desertificacion, 1994

Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP): Convenios y Programas de Mares
Regionales, 1974

Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP): Convenio de Estocolmo sobre
Contaminantes Organicos Persistentes (COP), 2001

Naciones Unidas (NU), Programa de las Naciones Unidas para el Medio (UNEP), Organizacién de las
Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion (FAO): Convenio de Rotterdam sobre el
Procedimiento de Consentimiento Fundamentado Previo Aplicable a Ciertos Plaguicidas y Productos
Quimicos Peligrosos Objeto de Comercio Internacional, 2004

United Nations (UN), United Nations World Commission on Environment and Development (WCED):
Our Common Future, 1987

World Organisation for Animal Health (OIE): Terrestrial Animal Health Code, Section 7 Animal Welfare,
2009

Traduccion oficial/Official translation/Traduction officielle
© ISO 2010 — Todos los derechos reservados



Licensed to SGS / Ms. Barriga
ISO Store order #: 10-1178628/Downloaded: 2011-01-20
Single user licence only, copying and networking prohibited



ISO 26000:2010(traduccion oficial)

ICS 03.100.01

Precio basado en 84 paginas

Traduccion oficial/Official translation/Traduction officieile
© 1SO 2010 — Todos los derechos reservados



	Objeto y campo de aplicación
	Términos y definiciones
	Comprender la responsabilidad social
	La responsabilidad social de las organizaciones: antecedente
	Tendencias actuales en responsabilidad social
	Características de la responsabilidad social
	Generalidades
	Las expectativas de la sociedad
	El rol de las partes interesadas en la responsabilidad socia
	Integración de la responsabilidad social
	Relación entre responsabilidad social y desarrollo sostenibl

	El Estado y la responsabilidad social

	Principios de la responsabilidad social
	Generalidades
	Rendición de cuentas
	Transparencia
	Comportamiento ético
	Respeto a los intereses de las partes interesadas
	Respeto al principio de legalidad
	Respeto a la normativa internacional de comportamiento
	Respeto a los derechos humanos

	Reconocer la responsabilidad social e involucrarse con las p
	Generalidades
	Reconocer la responsabilidad social
	Impactos, intereses y expectativas
	Reconocer las materias fundamentales y los asuntos pertinent
	La responsabilidad social y la esfera de influencia de la or

	Identificación e involucramiento con las partes interesadas
	Generalidades
	Identificación de las partes interesadas
	Involucramiento con las partes interesadas


	Orientación sobre materias fundamentales de responsabilidad 
	Generalidades
	Gobernanza de la organización
	Visión general sobre la gobernanza de la organización
	Las organizaciones y la gobernanza de la organización
	Gobernanza de la organización y responsabilidad social

	Principios y consideraciones
	Procesos y estructuras de la toma de decisiones
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas


	Derechos humanos
	Visión general sobre los derechos humanos
	Organizaciones y derechos humanos
	Derechos humanos y responsabilidad social

	Principios y consideraciones
	Principios
	Consideraciones

	Asunto 1 sobre derechos humanos: debida diligencia
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 2 sobre derechos humanos: situaciones de riesgo para 
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 3 sobre derechos humanos: evitar la complicidad
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 4 sobre derechos humanos: resolución de reclamaciones
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 5 sobre derechos humanos: discriminación y grupos vul
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 6 sobre derechos humanos: derechos civiles y político
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 7 sobre derechos humanos: derechos económicos, social
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 8 sobre derechos humanos: principios y derechos funda
	Generalidades
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas


	Prácticas laborales
	Visión general sobre las prácticas laborales
	Las organizaciones y las prácticas laborales
	Prácticas laborales y responsabilidad social

	Principios y consideraciones
	Principios
	Consideraciones

	Asunto 1 sobre prácticas laborales: trabajo y relaciones lab
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 2 sobre prácticas laborales: condiciones de trabajo y
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 3 sobre prácticas laborales: diálogo social
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 4 sobre prácticas laborales: salud y seguridad ocupac
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 5 sobre prácticas laborales: desarrollo humano y form
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas


	El medio ambiente
	Visión general del medio ambiente
	Las organizaciones y el medio ambiente
	El medio ambiente y la responsabilidad social

	Principios y consideraciones
	Principios
	Consideraciones

	Asunto 1 sobre medio ambiente: prevención de la contaminació
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 2 sobre medio ambiente: uso sostenible de los recurso
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 3 sobre el medio ambiente: mitigación del cambio clim
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas
	Mitigación del cambio climático
	Adaptación al cambio climático


	Asunto 4 sobre medio ambiente: protección del medio ambiente
	Descripción del asunto
	Expectativas y acciones relacionadas


	Prácticas justas de operación
	Visión general de las prácticas justas de operación
	Organizaciones y prácticas justas de operación
	Prácticas justas de operación y responsabilidad social

	Principios y consideraciones
	Asunto 1 sobre prácticas justas de operación: anti–corrupció
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 2 sobre prácticas justas de operación: participación 
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 3 sobre prácticas justas de operación: competencia ju
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 4 sobre prácticas justas de operación: promover la re
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 5 sobre prácticas justas de operación: respeto a los 
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas


	Asuntos de consumidores
	Visión general de los asuntos de consumidores
	Organizaciones y asuntos de consumidores
	Asuntos de consumidores y responsabilidad social

	Principios y consideraciones
	Principios
	Consideraciones

	Asunto 1 sobre consumidores: prácticas justas de marketing, 
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 2 sobre consumidores: protección de la salud y la seg
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 3 sobre consumidores: consumo sostenible
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 4 sobre consumidores: servicios de atención al client
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 5 sobre consumidores: protección y privacidad de los 
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 6 sobre consumidores: acceso a servicios esenciales
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 7 sobre consumidores: educación y toma de conciencia
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas


	Participación activa y desarrollo de la comunidad
	Visión general de la participación activa y el desarrollo de
	Principios y consideraciones
	Principios
	Consideraciones

	Asunto 1 sobre participación activa y desarrollo de la comun
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 2 sobre participación activa y desarrollo de la comun
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 3 sobre participación activa y desarrollo de la comun
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 4 sobre participación activa y desarrollo de la comun
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 5 sobre participación activa y desarrollo de la comun
	Descripción del asunto
	Expectativas y acciones relacionadas

	Asunto 6 sobre participación activa y desarrollo de la comun
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas

	Asunto 7 sobre la participación activa y desarrollo de la co
	Descripción del asunto
	Acciones y expectativas relacionadas



	Orientación sobre la integración de la responsabilidad socia
	Generalidades
	Relación de las características de una organización con la r
	Comprender la responsabilidad social de una organización
	Debida diligencia
	Determinar la pertinencia e importancia de las materias fund
	Determinar la pertinencia
	Determinación de la importancia

	La esfera de influencia de una organización
	Evaluación de la esfera de influencia de una organización
	Ejercicio de la influencia

	Establecer las prioridades para abordar los asuntos

	Prácticas para integrar la responsabilidad social en toda la
	Aumentar la toma de conciencia y crear competencias para la 
	Establecimiento del rumbo de una organización hacia la respo
	Incorporación de la responsabilidad social dentro de la gobe

	Comunicación sobre responsabilidad social
	El papel de la comunicación en la responsabilidad social
	Características de la información relacionada con la respons
	Tipos de comunicación sobre responsabilidad social
	Diálogo con las partes interesadas respecto a la comunicació

	Aumentar la credibilidad en materia de responsabilidad socia
	Métodos para aumentar la credibilidad
	Aumentar la credibilidad de los informes y declaraciones ace
	Resolución de conflictos o desacuerdos entre una organizació

	Revisión y mejora de las acciones y prácticas de una organiz
	Generalidades
	Seguimiento de actividades sobre responsabilidad social
	Revisión del progreso y el desempeño de una organización en 
	Aumento de la fiabilidad de la recopilación y gestión de los
	Mejora del desempeño

	Iniciativas voluntarias para la responsabilidad social
	Generalidades
	Naturaleza voluntaria de la participación
	Consideraciones
	Notas al Anexo A



