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RESUMEN EJECUTIVO

La Responsabilidad Social Empresarial RSE, es un tema que actualmente ha tomado
influencia en las empresas, ya que evidencia el impacto de la actividad desarrollada sobre

sus grupos de interés.

La Surefiita S.A., es una industria de alimentos, que cumple con la normativa legal vigente,
lo que le ha permitido, elaborar comercializar y exportar su producto horchata, que
constituye una bebida tradicional lojana de calidad y que ha tenido la aceptacion de la
comunidad local, y del resto del pais, e inclusive del exterior.

La realidad de trabajar sobre practicas de RSE se identifica a través de uno de los
instrumentos propuestos por el Instituto Ethos, mediante la evaluacién de indicadores de
cumplimiento por parte de la empresa La Surefiita S.A.

El presente trabajo se enfoca en la identificacion de practicas de RSE implementadas en La
Surefiita S.A. de la ciudad de Loja; desde su conformacion hasta la actualidad; asi también
se propone un modelo de gestidon socialmente responsable, que le permitirh desempefiar su
actividad de elaboracion de horchata, con eficiencia y eficacia en el sector industrial al que

pertenece.

Palabras claves: Responsabilidad Social Corporativa, Grupos de interés, practicas de RSE,
La Sureiiita S.A.



ABSTRACT

Corporate Social Responsibility CSR, it is an issue that currently has taken influence on
companies, as evidence of the impact of the activity developed on its interest groups.

The Surefiita S.A., is a food industry, which complies with the legal regulations in force,
which has enabled it to develop market and export your product horchata, which is a
traditional drink lojana quality that has had the acceptance of the local community, and the

rest of the country, and even from abroad.

The reality of work on CSR practices identified through one of the instruments proposed by
the Ethos Institute, through the evaluation of indicators of compliance by the company The
Surefiita S.A.

The present work focuses on the identification of CSR practices implemented in The Surefita
S.A. of the city of Loja; since its formation up to the present; it also proposes a model of
socially responsible management, that will enable it to play its activity of horchata, with

efficiency and effectiveness in the industrial sector to which it belongs.

Keywords: Corporate Social Responsibility, interest groups, CSR practices, The Surefiita
S.A.



INTRODUCCION

La responsabilidad social de las empresas constituye uno de los principales aspectos que
promueven las politicas de gestion, relacionadas con principios de mejora del desempefio
empresarial, procurando el beneficio para la organizacion y sus principales sus grupos de

interés.

En razon de ello, el presente trabajo tiene como objetivo diagnosticar las practicas de RSE
en la empresa La Surefiita S.A. de la ciudad de Loja, mediante la evaluacion de indicadores
del formulario Ethos, con la finalidad de proponer un modelo de gestién socialmente
responsable.

La propuesta permite gestionar acciones encaminadas a fortalecer aquellas practicas de
RSE que se ejecutan actualmente, e incorporar en la actividad empresarial aquellas que no
se estan cumpliendo, con ello se garantiza la sostenibilidad y liderazgo en el mercado local,

nacional e internacional, cumpliendo los objetivos propuestos.

El desarrollo del trabajo se fundamenté en la evaluacién de cumplimiento de indicadores
planteados por el Instituto Ethos, mismos que guian a las empresas en la incorporacion de

acciones encaminadas hacia el desarrollo sostenible.

La informacion corresponde a la industria de elaborados naturales La Surefiita S.A., cuya
actividad consiste en la elaboracién de horchata, una bebida refrescante tradicional lojana.
Asi, para la realizacion del trabajo en el Capitulo I, se hizo un analisis del concepto y
evoluciébn de la Responsabilidad Social Empresarial RSE, luego se analiz6 varios
indicadores de medicion resaltando en este proceso los indicadores propuestos por el
instituto Ethos para la gestién de la RSE, bajo esta consideracion de identifico su principales
grupos de interés y se determiné la viabilidad de aplicar un modelo de gestiéon socialmente

responsable en las empresas en general.

En el Capitulo Il, se hace referencia a la metodologia, la misma que se basa en la
recopilacion de informacion secundaria y la aplicacion del formulario de indicares a los

principales grupos de interés identificados en La Surefiita S.A.

La informacion recabada en el Capitulo 11, permite tener un conocimiento mas amplio de la
empresa, sus inicios, filosofia, mision, vision, valores institucionales, estructura

organizacional, asi como analizar el sector industrial de la regién sur.



En el Capitulo 1V, se realiza un diagnéstico de practicas de RSE implementadas y
ejecutadas por La Surefiita S. A. mediante la metodologia de identificacion y cumplimiento,
asi también mapear sus grupos de interés y hacer un diagnéstico de los mismos.

El modelo de gestion socialmente responsable se lo plantea en el Capitulo V, mismo que se
relaciona con las etapas de la administracion, planificacion, organizacion, direccién y control,

y que apoyan al modelo de RSE de la empresa La Surefiita S.A.

El modelo de RSE de La Surefiita S.A., se disefi0 para coordinar acciones con sus partes
interesadas, concernientes a mejorar su proceso administrativo, alineandolo hacia la
consecucion de beneficios econémicos, sociales y ambientales, asi como fomentar el trabajo

participativo entre directivos y sus principales grupos de interés.



CAPITULO |

FUNDAMENTACION TEORICA



1.1. Laempresay laresponsabilidad social corporativa

Existe evidencia empirica plasmada en varios estudios sobre la influencia gque tiene la
Responsabilidad Social Corporativa (RSC) en la actitud que demuestran los clientes o
consumidores frente a las marcas y las empresas que los representan, la imagen que
proyectan y su reputacién esta relacionada con el grado de conocimiento que los grupos de

interés o stakeholders tenga sobre la misma.

De acuerdo con Carroll (1979), la RSC puede ser definida como un concepto que
comprende las expectativas econémicas, legales, éticas y voluntarias o filantrépicas. Segun
dicho modelo, las dimensiones de la RSC son cuatro: dimensién econémica, dimensién

legal, dimension ética y dimension discrecional o filantrépica.

La RSC es indisociable de la viabilidad econémica de los negocios como lo sefiala Carroll es
“algo que las empresas hacen por la sociedad también, aunque no lo veamos de este modo”
(Carroll 1999, p. 284). De esta revision se puede analizar la relacion que tiene la RSC con
los ambitos econdmico, legal, ético y discrecional de las empresas.

Dentro de la imagen de la marca o reputacién de las empresas, existen varios autores como
Brown, Dacin, Pratt y Whetten, 2006; Chun, 2006; Gotsi y Wilson, 2001; Mahon, 2002, que
se han enfocado en analizar y diferenciar los conceptos de imagen y reputacion. Gotsi y
Wilson (2001) distinguieron dos escuelas basicas de pensamiento en torno a la reputacion:
la escuela analoga y la escuela diferenciada, ello con la finalidad de poder estudiar estos

conceptos desde diversas disciplinas.

La imagen de la marca o reputacion de las empresas, para los autores: Alejandro Alvarado
Herrera y Maria Walesska Schlesinger Diaz, quienes resaltan la importancia de la imagen y
reputacion de las organizaciones ante los ojos de sus clientes y consumidores, afirman que

constituyen una importante fuente de ventaja competitiva para las mismas.

1.1.1. Responsabilidad social corporativa

La conceptualizacion de la RSC se inicia en 1953 con la publicacion de la obra “Social
responsabilities of the businessman” de Howard Bowen, el cual muestra el impacto que las
actividades productivas ocasionan a la sociedad por lo que considera de suma importancia
alinear las politicas de las empresas con los objetivos y valores de la sociedad. Raufflet,

Lozano, Barrera y Garcia (2012).



En la década de 1960 Keith Davis, propuso que la responsabilidad social de las
empresas se da en funcién de la cantidad de poder que éstas tienen sobre la
sociedad, de tal manera que aquellas empresas que ocasionen un mayor impacto en
la sociedad por el desarrollo de sus actividades tengan un alto grado de
responsabilidad social. Raufflet et al (2012).

En la misma década Milton Friedman (Premio Nobel de Economia), afirmo que los
directivos deben enfocarse en aumentar los beneficios de la empresa, consideré la
RSC como una doctrina subversiva, en 1970 sefal6 como irresponsable la donacién
o0 el gasto de dinero en actividades que no estén asociadas al negocio, lo cual generé

una vinculacion de la RSC con la filantropia. Raufflet et al (2012).

Johnson (1971) encontrd 4 visiones del concepto de RSC: Conocimiento del entorno en el
gque se desarrollan las empresas, Realizacion de programas sociales para la generacion de
ganancias, Generacién de la maxima ganancia en varios niveles mediante sus accionar y

Conocimiento de los grupos de interés y generaciéon de riqueza.

Sethi (1970) a mediados de la década del 70, en su afan de conocer la razén de ser de la
RSC, propuso un esquema de tres etapas: Etapa obligatoria, ya sea por el mercado o por la
regulacion vigente. Etapa politica, dada por las presiones que la sociedad genera alrededor
de las empresas, Etapa socialmente responsable, dada por la capacidad de anticiparse y

prevenir los impactos que genera una empresa en su accionar diario.

Archie B. Carroll, cre6 un modelo centrado en el desempefio socialmente
responsable, en el cual se definen cuatro categorias interrelacionadas: Econémica,
Legal, Etica y Discrecional; estas categorias no son mutuamente excluyentes, solo

gue unas presentan un mayor impacto que otras. Raufflet et al (2012).

En 1979 se desarrollé un indice de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) con
base en los reportes anuales de las 500 empresas consideradas las mas influyentes
por la revista Fortune, centrado en los siguientes temas: Ambiental, igualdad de
oportunidades, personal, integracion de la comunidad, productos, entre otros.
Raufflet et al (2012).

En 1984 Peter Drucker, plantea que para poner en marcha la RSE en los negocios
es necesario que conviertan sus responsabilidades en oportunidades de negocio. Un
aflo mas tarde, Arieh Ullmann, establece la necesidad de generar un marco de

referencia estratégico para el concepto de RSE, destaca la importancia de vincular la



RSE con las teorias que se estaba desarrollando en aquella época, especificamente
la teoria de los grupos de interés de Freeman. Raufflet et al (2012).

Por otra parte, 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 respuestas a las problematicas
sociales y la creacion de procesos que apunten a generar acciones sociales.

Respecto a la vinculacion con los grupos de interés en la década de 1990, Donna
Wood, propuso tres principios de la RSE: Legitimidad, Responsabilidad publica y
Gestidn discrecional, con estos principios se habra de evaluar el impacto social de la
empresa en tres lineas: ambiental, grupos de interés y problemas sociales del
entorno. Raufflet et al (2012).

En 1993 Drucker, sefiala que uno de los principales objetivos de la gestidn estratégica sera
la vinculacién de las investigaciones de grupos de interés con la RSE. Donalson y Preston
(1995) ponen un énfasis especial en las relaciones con los grupos de interés y las
fundaciones normativas, se genera una vision de la RSE como forma de gestionar

relaciones con los grupos de interés desde un aspecto normativo y/u operativo.

A finales de la década de 1990 se sefialan como una ventaja competitiva las acciones
filantrépicas, postura reafirmada por Porter y Kramer (2002) y luego fue consolidad por
Kloter y Lee (2005). De esta manera, se puede distinguir dos posturas en relaciéon con la
RSE: aquella en la que la empresa realiza acciones de filantropia con el fin de mejorar su
imagen y otra en la que se presenta de una forma integral la actividad empresarial,
demuestra su preocupacion por la problematica social expresada por sus diferentes grupos

de interés.

En 1997 Hart, sefiala que es necesario vincular la estrategia y desarrollo tecnol6gico
con el concepto de sustentabilidad expresado por la ONU con la finalidad de generar
ventajas competitivas, bajo este enfoque se establecen las tres dimensiones de la
RSE, los aspectos econdémicos, sociales y ambientales. Considerando la propuesta
de Hart, John Elkington (1997), propone el modelo Triple Bottom Line (TBL), que
integra la dimensién econdémica, social y ambiental y sus interacciones. Raufflet et al
(2012).

El boom de la RSE se presenta al definir como objetivo la sustentabilidad, se di6 una
convergencia entre dos conceptos que se encontraban separados, el desarrollo

sustentable asociado al sector publico y privado y el de RSE principalmente
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relacionado al sector privado, con ello se abrid la puerta para que organismos
internacionales, incluyan dentro de sus agendas a la RSE como elemento clave para
la promocion del desarrollo humano. El resultado de esta inclusion se consolidé en el
Pacto Global, iniciativa que se basa en el compromiso de cumplir con 10 principios
agrupados en cuatro dimensiones: aspectos laborales, derechos humanos, medidas
anticorrupcion y practicas de medio ambiente. Raufflet et al (2012).

Existen organismos de corte internacional que han apoyado la promocion e implementacion
de medidas de RSE, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) en América latina y El
Caribe. Otra iniciativa importante es la Global Reporting Iniciative (GRI) creada en 1999, con
el propdsito de que las empresas tengan un desempefio equilibrado en tres aspectos:

ecoldgico, social y econémico.

Desde el afio 2005 hasta el 2011, la International Standarization Organization (1SO) trabajé
en la generacion de estdndares como el ISO 26000 instrumento mediante el cual las
empresas pueden reportar sus acciones en materia de RSE, mismo que alberga todas las

normas e indicadores que se encuentran a nivel internacional.

En América Latina se han generado otras iniciativas que buscan sistematizar las acciones
gue las empresas realizan en materia de RSE, el Instituto Ethos en Brasil con el interés de
movilizar y ayudar a las compafilas a conducir sus negocios de una forma socialmente
responsable. El Centro Mexicano para la Filantropia, que otorga distinciones a aquellas

empresas que a través de un autodiagnéstico muestren tener practicas de RSE.

Paises como Bolivia, Colombia, Costa Rica y Ecuador, entre otros, han tomado como base
los indicadores GRI y Ethos, para propiciar la implementacion de medidas de RSE en las

empresas de sus naciones.

1.1.2. Evolucién del concepto de RSC en el sector empresarial

El concepto de responsabilidad social corporativa empez6 a tener relevancia en el ambito
empresarial en la década de 1930, luego este concepto de RSC se consolida en los afios
60. Hasta ese entonces los administradores se enfocaban Unicamente en maximizar los

beneficios para sus accionistas.

Los principales referentes sobre la teoria de RSC y sobre la influencia de los grupos
de interés constituyen el economista Milton Friedman (1962), quien promulgaba que
el principal y mas importante grupo de interés para las empresas son los accionistas,
otorgando al estado la responsabilidad de solventar los problemas sociales y

ambientales que atafien a la sociedad. Campos (2015).
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En la década del 50 Edward Freeman (1951), plantea un concepto contrapuesto a
Milton Friedman, en su planteamiento sefiala que a mas de los accionistas se debe
considerar en el mismo grado de importancia, las plantillas de personal, clientes,
proveedores y la comunidad en la que la empresa actia. Campos (2015).

Freeman (1984) recomendé a los gestores tener en cuenta las expectativas de los grupos
de interés de las empresas en lo referente a la planificacion y el desarrollo de estrategias,
otro referente en misma linea, que es apropiado citarlo es Archie B. Carroll (1979), quien
sobre el concepto de RSE, identificd cuatro responsabilidades de la empresa: econémica,

legal, ética y discrecional.

La apertura de las empresas hacia los mercados globales, motivan a las mismas a actuar de
manera tal que se ajustan sus actividades a los estandares legislativos, culturales, sociales
e institucionales, bajo esta consideracion la RSC conmina a las empresas globales a actuar

de manera voluntaria, homogénea y responsable en el ejercicio de sus actividades.

El continuo avance de las estrategias de RSC ha permitido que en Europa se promueva y
difunda El Libro Verde, mismo que tiene por objeto propiciar el debate sobre estrategias a
implementar, encaminadas a fomentar en las organizaciones de la Unién Europea la
responsabilidad social a nivel europeo e internacional, tales como el pacto mundial de las
Naciones Unidas, la declaracion tripartita de la OIT sobre las empresas multinacionales y la
politica social (ILO’s Tripartite Declaration of Principles concerning Multinational Enterprises
and Social Policy , 1977/2000), y las directrices de la OCDE para las empresas
multinacionales (OECD Guidelines for Multinational Enterprises, 2000). En este contexto se
pretende aprovechar las experiencias existentes a fin de fomentar el desarrollo de practicas
innovadoras, aumentar la transparencia e incrementar la fiabilidad de la evaluacion y la

validacion.

En el Libro se resume algunas dimensiones del enfoque RSC, relaciona a la RSC con la
gestion de recursos humanos, la seguridad y salud en el trabajo, la adaptacion al cambio, la
gestion de los impactos medio ambientales, las relaciones con las comunidades locales, las

politicas hacia socios, proveedores y consumidores y el respeto a los derechos humanos.

1.1.3. Indicadores de medicion de RSC

La medicion de la RSC se realiza a través de indicadores, mismos que constituyen
un conjunto de valores disefiados para medir ciertas variables, la interpretacién y

andlisis de estos indicadores permiten evaluar la gestion y el desempefio de las
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empresas en el ambito econémico, social y ambiental, asi también se utilizan para

comunicar los resultados obtenidos a sus grupos de interés. Campos (2015).

Uno de los instrumentos que se utilizan para medir la RSC constituye el propuesto por
Global Reporting Initiative (GRI), que es una organizacion no gubernamental que nace en
1997 basada en una red, y que tiene como objetivo impulsar la elaboracién de reportes de
sostenibilidad, especificamente memorias de sostenibilidad. Promueve la elaboracién de
memorias de sostenibilidad en todo tipo de organizaciones a través de un estandar basado
en indicadores para medir e informar el desempefio econémico, ambiental y social. Los
principios utilizados por GRI para la elaboracion de informes son los siguientes:
transparencia, auditabilidad, informaciébn completa, relevancia, exactitud, neutralidad,

comparabilidad, claridad, oportunidad y exhaustividad.

El marco GRI para la elaboraciéon de memorias de sostenibilidad describe el contenido
general asi como contenidos sectoriales especificos, acordados por una amplia gama de
grupos de interés en todo el mundo, los cuales se consideran generalmente aplicables para

la descripcion del desempefio de una organizacién en materia de sostenibilidad.

Los indicadores dentro del marco para la elaboracion de memorias del GRI
comprenden en el &mbito econdémico el andlisis de los impactos econémicos sobre
los siguientes componentes y grupos de interés: clientes, proveedores, empleados,
proveedores de capital y el sector publico; en el ambito ambiental se analizan
aspectos relacionados a: materias primas, energia, agua biodiversidad, emisiones,
vertidos y residuos, proveedores, productos y servicios cumplimiento, transporte y

otras generalidades. Campos (2015).

En el ambito social, dentro de los temas de practicas laborales y trabajo decente se realiza
un andlisis de: empleo, relaciones empresal/trabajadores salud y seguridad, formacién y
educacion, diversidad y oportunidad; en el tema de derechos humanos se analiza la
estrategia y gestion de la empresa, contenidos relacionados a la no discriminacion, libertad
de asociacion y negociacion colectiva, trabajo infantil, trabajo forzoso y obligatorio, medidas
disciplinarias, medidas de seguridad, y derechos de los indigenas; respecto a los temas
sociales, se enfocan en el andlisis de temas que tienen que ver con la comunidad,
corrupcioén, contribuciones politicas competencia de mercados y precios; en lo concerniente
a la responsabilidad del producto se realizan un andlisis de salud y seguridad del cliente,

productos y servicios, publicidad y respeto a la intimidad.

El uso de indicadores Ethos planteados por el instituto Ethos para la gestién de RSE, son

una herramienta que pretende facilitar los procesos de gestion socialmente responsable en
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las cadenas de valor de las empresas, para ello se requiere del compromiso de quienes

estan al frente de la misma con la finalidad de hacer una evaluacién y seguimiento a su

gestion.

Esta iniciativa esta organizada en base a 7 temas:

- + + + + & ¥

Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo

Publico Interno

Medio Ambiente

Proveedores

Consumidores y Clientes

Comunidad

Gobierno y Sociedad

La finalidad de aplicar este instrumento se basa en la posibilidad de plantear
estrategias que permitan a las empresas u organizaciones mejorar su desempefio.
Los Indicadores Ethos de Responsabilidad Social ofrecen a los usuarios una
herramienta para el diagndstico y planificacion de las practicas de responsabilidad
social, es también importante destacar que estos indicadores estan alineados a las
principales tendencias e iniciativas nacionales e internacionales de gestion de la
responsabilidad social de las empresas, como son: Pacto Global, los Objetivos de

Desarrollo del Milenio, Memorias de Sostenibilidad del GRI (Global Reporting
Initiative) y con la Norma SA8000. Ethos (2011).

1.1.4. Grupos de interés

Romald Edward Freeman, es sin lugar a duda quien introdujo el término stakeholder o

grupos de interés en el planteamiento de estrategias y ética empresarial y lo relacion6

ademas con la responsabilidad social corporativa.

Cuando hablamos de “grupos de interés” o de “partes interesadas”, nos referimos a
las personas o grupos de personas que tienen impacto en, o se ven afectados por,
las actividades, los productos o los servicios de una empresa (u otra organizacion).
Establecer un compromiso (engagement) con los grupos de interés supone una
variedad de acciones y esfuerzos para comprender e involucrar a estos grupos en las

actividades y la toma de decisiones de una compafiia. (Strandberg, 2010, p. 9)
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Como lo define Freeman los stakeholders son “aquellos grupos que pueden afectar o
ser afectados por el logro de los propdésitos de la organizacién” y se ven afectados
positiva y/o negativamente por las acciones de la empresas; asi también presenta
una clasificacion para los stakeholders, segun sea su influencia directa o indirecta
sobre la empresa: los primarios o definicionales y los stakeholders instrumentales.
Por lo que podemos sefialar que los stakeholders constituyen los grupos de
individuos con los que las empresas tienen una relacion de dependencia mutua.

University of Navarra (2009).

1.1.5. Mapa de grupos de interés

Para que una empresa pueda iniciar la adopcién de un modelo de gestion enfocado en la
RSC, debe partir de un diagnéstico o linea base mediante el cual se pueda conocer a
cabalidad el modelo de gestién empleado por la empresa, asi como también el entorno en el
cual desarrolla su actividad y principalmente sus grupos de interés, ello permitira realizar
una planificacion adecuada en funcion de aplicar mejoras en su modelo de gestion

empresarial.

La Norma AA1000 propuesto por Accountability, guia a las empresas u organizaciones en
acciones enfocadas a la rendicibn de cuentas, esta rendicibn involucra gestiones
relacionadas con los stakeholders, es por ello que las empresas los consideran en la
generacion de estrategias, politicas y programas, asi como también indicadores, objetivos y
sistemas de comunicacion, todo ello en relaciéon con la toma de decisiones en el desarrollo

de las actividades y que influyen en el desempefio general de la organizacion.

El marco de la serie AA1000 se basa en el principio de inclusividad, el cual consiste en
establecer una buena relacion con los stakeholders, receptando las opiniones, mediante
procesos participativos; la inclusividad se logra a través de la adhesion a tres principios

fundamentales:

Relevancia: requiere saber qué temas preocupan y son importantes para su

organizacion y sus stakeholders.

Exhaustividad: supone la comprension y la gestion de los impactos relevantes y las
opiniones y necesidades pertinentes de los stakeholders, ademas de sus

percepciones y expectativas.

Capacidad de respuesta: implica responder a los impactos relevantes y a las

inquietudes de los stakeholders. Rios (2017).
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Cabe recalcar que es importante hacer un mapa de grupos de interés, por cuanto permite
obtener informacién oportuna y veraz en lo referente a los objetivos de la empresa, tamario,
sector al que pertenece, riesgos potenciales, resefia historica, es decir todas las
particularidades que son exclusivas de la empresa; asi también mediante el mapeo, se logra
acceder a la informacion referente al entorno social y econémico en el cual se desenvuelve y

datos importantes de sus grupos de interés.

1.1.6. Modelos de gestion socialmente responsables

Se analiza tres modelos de gestion socialmente responsables, para ello se ha considerado
definir lo que es un modelo de gestion empresarial socialmente responsable, que no es otra

cosa que un marco de referencia para la gestion de la RSC.

Wheeler, Colbert y Freeman (2003), desarrollan un modelo de negocio que sitla la creacion
de valor en términos econémicos, sociales y medioambientales en su nucleo, aceptando los
conceptos de RSC, desarrollo sostenible y el enfoque de los grupos de interés, como se

muestra en la figura 1.

Hacer el maximo bien

Cultura de la
. organizacion
Nivel 3 sustentable

Cultura de
Nivel 2 gestion de
relaciones

Cultura de
Nivel 1 conformidad

Hacer el minimo dafio

Figura 1. Modelo de Wheeler
Fuente: Wheeler, D. (2003)
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Este modelo se enfoca en promover en las empresas una cultura organizacional, que
incorpore la sustentabilidad corporativa que significa, internalizar por etapas, las

responsabilidades ambientales y sociales en una estrategia de negocios basica, que
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permitiran generar beneficios para las generaciones actuales y futuras de accionistas,

empleados y otros stakeholders.

Un segundo modelo, el Modelo de Equidad de Género (MEG), mismo que constituye un
sistema de gestion con perspectiva de género, que proporciona herramientas a empresas,
instituciones publicas y organizaciones sociales para asumir un compromiso con la igualdad
entre mujeres y hombres, modelo que es importante por cuanto es un tema que se viene
acogiendo en las organizaciones, considerando la posibilidad de garantizar los derechos

tanto de hombres como de mujeres en el &mbito empresarial.

La finalidad del MEG, se basa en fomentar una cultura equitativa, considerando valores
como: respeto, inclusién, igualdad de oportunidades, erradicacion del acoso Yy
hostigamiento. Constituye una herramienta que sirve a empresas privadas, instituciones
publicas y organizaciones sociales. Su enfoque radica en la busqueda de condiciones

equitativas para mujeres y hombres en sus espacios de trabajo.

Este modelo considera la revisiébn de procesos de reclutamiento y selecciéon de personal,
capacitacion, desarrollo de carrera e igualdad de oportunidades y compensaciones, vida

familiar y laboral, salud en la organizacion, responsabilidad social, entre otros topicos.

El fundamento de este modelo se relaciona con lo establecido en el art. 11 literal 2 de la
constitucion de la Republica de Ecuador donde se sefala, El ejercicio de los derechos se

regira por los siguientes principios:

Todas las personas son iguales y gozardn de los mismos derechos, deberes y

oportunidades.

Nadie podra ser discriminado por razones de etnia, lugar de nacimiento, edad, sexo,
identidad de género, identidad cultural, estado civil, idioma, religion, ideologia, filiacién
politica, pasado judicial, condicién socio-econémica, condiciébn migratoria, orientacién
sexual, estado de salud, portar VIH, discapacidad, diferencia fisica; ni por cualquier otra
distincion, personal o colectiva, temporal o permanente, que tenga por objeto o resultado
menoscabar o anular el reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos. La ley sancionara

toda forma de discriminacion.

El Estado adoptard medidas de accion afirmativa que promuevan la igualdad real en favor

de los titulares de derechos que se encuentren en situacién de desigualdad.

15



Tal como se ha establecido en la constitucion de la republica del Ecuador, la gestion de la
RSC debe garantizar la no discriminacion, mas bien debe fomentar la inclusién de personas
que han sido discriminadas en el pasado.

Otro de los modelos utilizados en el tema de RSC constituye el modelo B, iniciativa que es
promovida por Gilbert, Houlahan y Kasoy en el afio 2006, mismos que cofundaron B lab, una
organizacion sin fines de lucro dedicada a aprovechar el poder de las empresas para
resolver problemas sociales y ambientales. Este cambio de paradigma, analiza Aghazarian
(2013), “le plantea un interesante desafio a la RSE que tiene que ver con terminar de incluir
en sus programas a toda la cadena de valor y a todos los niveles de la empresa. Es decir
sensibilizar y capacitar tanto a los integrantes de toda la cadena de venta y proveedores
como gerentes, para que la RSE deje de ser un departamento o sector y se convierta en una

propuesta integral”.

Las Empresas B “...estimulan los beneficios de convertirse en parte de un movimiento que
busca redefinir el éxito empresarial por medio del uso de innovacion, la velocidad y la
capacidad de crecer no s6lo con el fin de producir dinero, sino también para disminuir la
pobreza, construir comunidades mas sélidas, restaurar el medio ambiente e inspirarnos a

trabajar con un proposito mas elevado.” (Honeyman, 2015).
Los beneficios de ser parte de esta comunidad, son:

Ser parte de una comunidad de lideres con valores comunes.
Atraer talento humano.

Incrementar la credibilidad y confianza

Tener impacto en los medios (prensa, etc.).

Pensar y hacer negocios en el largo plazo.

Construir una voz colectiva.

- £ F + + + #

Liderar un movimiento mundial.
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CAPITULO II

METODOLOGIA
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2.1. Métodos

Para el desarrollo del presente trabajo se establecid la aplicacion del enfoque de
investigacion cuantitativo como lo define Sampieri R. Fernandez C y Baptista M. (2014)
“Enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar hip6tesis con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento
y probar teorias”. Asi como también se detalla de manera clara y concisa, cada uno de los
pasos que se debera seguir con la finalidad de desarrollar los temas propuestos, y poder

cumplir con los objetivos planteados para esta investigacion.

El método descriptivo, aplicado en el estudio, permite abordar diversos temas que constan
en los registros administrativos de las empresas, como: resefia historica, mision, vision,
objetivos y estructura organizacional, los datos recopilados de los grupos de interés de las
empresas, dan a conocer de manera objetiva y precisa, las practicas de RSE de las

pequefas y medianas empresas.

El estudio se direcciona al andlisis de una Pequefa y Mediana Empresa (PYME) de la
ciudad de Loja, La Surefiita S. A., ya que constituye un referente para el sector industrial del
cantén, provincia y region sur del pais, en lo que se refiere a la produccion y

comercializacion de alimentos naturales.

Para que este tipo de investigaciones hayan conseguido los resultados esperados nivel
econdmico, social y ambiental, se debi6 involucrar a: Instituciones Publicas, Centros de
Investigacion y Desarrollo Empresarial de Universidades, Institutos Tecnoldgicos, Camaras
de la Produccion y la sociedad en general, para que de manera conjunta se analice y logren
consensuar propuestas de politicas publicas viables en favor de las PYMES, con ello se
podra desarrollar e implementar en las empresas, nuevos modelos econémicos productivos
que se basen en modernos procesos productivos, acordes al avance tecnoldgico,
estructuras organicas mas eficientes que les permitan un mejor desarrollo de productos, con

la intencién de aportar al desarrollo econdmicos y social de Ecuador

El desarrollo de los contenidos tematicos de la investigacion, consisti6 en realizar un
diagnostico de préacticas de Responsabilidad Social Corporativa de la empresa La Surefiita
S.A., localizada en la ciudad de Loja, tomando como base los resultados obtenidos en el
diagnostico, se propondra un modelo de gestion socialmente responsable, factible de

implementarse en la empresa objeto de estudio.

El presente trabajo se realiz6 en cuatro etapas, la primera se relaciona con el desarrollo de

un estudio bibliografico, mediante el cual se recopilard informacion sobre el modelo de
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gestion actual de la empresa La Surefiita S.A. por lo que se procede a recabar datos
importantes referente a diversos tdpicos relacionadas con su constitucion, sector productivo
al que pertenece, estructura orgénica funcional, sistema de produccion y comercializacion,

venta y posventa, linea de productos elaborados por la empresa en estudio.

En una segunda etapa, basandonos en una investigacion de campo se levanta informacion
primaria mediante la utilizacion de un instrumento estandarizado, formulario Ethos,
propuesto por el Instituto Ethos, la actividad que se va a realizar, consiste en la aplicacion
del formulario, el cual se lo ha acoplado a la realidad local y nacional de las PYMES del
Ecuador, este instrumento se lo ha estructurado de tal forma que permitird recabar
informacién relevante de los principales grupos de interés, de la empresa La Surefiita S. A.

los criterios que se analiza en este proceso son:

e Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo
e Publico - Interno

e Medio Ambiente

e Proveedores

e Consumidores y Clientes

e Comunidad

e Gobierno y Sociedad

En la tercera etapa, se realizara el procesamiento de la informacion recabada de
cada uno de los grupos de interés, para ello se sustenta en la teoria de la estadistica
descriptiva propuesta por Lind, Marchal, y Wathen, (2012) que indica que son
“‘métodos para organizar, resumir, y presentar datos de manera informativa” (p.6)
para luego proceder a realizar inferencia estadistica con los resultados obtenidos, tal
como plantea Lind et al. (2012) que sefiala que la estadistica inferencial son
“métodos que se emplean para determinar una propiedad de una poblacién con base

en la informacién de una muestra de ella” (p.7).

En la cuarta etapa se procede a analizar e interpretar los resultados obtenidos en la anterior
etapa, por lo que se aplica el método analitico y sintético de investigacion, asi también se
aplica el método deductivo, mismo que permite obtener conclusiones generalizadas del
comportamiento de una poblacién o universo, luego de analizar la correspondiente muestra
representativa, obtenida de la poblacién objeto de analisis. Esta etapa constituye una de las
mas importantes dentro del desarrollo del trabajo por cuanto sirve basicamente para conocer
las practicas de RSE aplicadas en la empresa La Surefiita S.A; para posteriormente poder

realizar una propuesta de modelo socialmente responsable alineado hacia los principios de
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RSE, todo ello considerando los recursos fisicos, financieros y humanos, y la apertura y
predisposicién de sus directivos hacia el disefio de este nuevo modelo enfocado en las

dimensiones, econémica, social y ambiental.

2.2. Técnicas

La técnica desarrollada es la revision documental y de archivo, misma que consiste en una
revision bibliografica exhaustiva de todos aquellos documentos que se nos proporcione por
parte de los directivos de la empresa, esto permite conocer informacién referente a los
inicios de la empresa La Surefiita S. A., cual ha sido su desarrollo y evoluciéon desde que
inicid sus actividades productivas en el afio 2002, hasta la actualidad, para ello se debe
analizar su constitucion, crecimiento, planificacion estratégica, organigrama funcional,
reglamento interno, reglamento de seguridad industrial y ocupacional, sistema de
produccién, comercializacién, publicidad, venta y posventa de cada uno de los productos
elaborados por la empresa.

Se recopilé informacién de quienes dirigen actualmente la empresa, se realiz6 una
entrevista con su gerente-propietario, quien se considera la persona id6nea para
proporcionar la informacién pertinente de la organizaciéon, para ello se utiliza el formulario
Ethos, con el propésito de recabar informacién de tipo primaria que luego sera procesada
con la ayuda del paquete informético Microsoft Office, Excel 2010 y/o STATA, para ello se
apoy6 en los métodos y procedimientos descritos por la estadistica descriptiva para
seguidamente identificar resultados de las practicas de RSE que la empresa ha

implementado hasta el momento.

Se procedi6 también a recabar informacién pertinente de los principales grupos de interés
en base a cada criterio correspondiente del formulario Ethos, sobre esta base se investiga el
criterio sobre practicas de RSE a sus directivos, 16 colaboradores, muestra representativa
de clientes, como lo define Sampieri R. Fernandez C y Baptista M. (2014) “muestra es un
subgrupo de universo o poblacién del cual se recolectan los datos y que debe ser
representativos de esta. (p 173), y 23 familias proveedoras de materia prima, con respecto a
la recopilacion de informacion de clientes, se debe determinar una muestra significativa que

permita inferir sobre las practicas de RSE de la empresa.

Por lo que se determina el tamafio de muestra significativo, que permita hacer inferencia
sobre el universo de consumidores del producto horchata La Surefiita, para ello se aplicara

el procedimiento estadistico correspondiente con el empleo de la férmula probabilistica.
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Z?>.P.Q.N

n = tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza bajo la curva normal = (aceptacion 93%) e Z=1,81

E = Margen de error permisible = (7% de error) = 0.07

P = Probabilidad de ocurrencia = 0.5 (50% de los datos en la curva normal)
Q = Probabilidad de no ocurrencia = 1-P = (1-0.5)

N = Poblacién o universo en estudio

Para el presente analisis se ha determinado como universo el nimero de familias de la
ciudad de Loja, partiendo de determinar el total de familias en la ciudad de Loja para el afio
2017, de acuerdo a la informacion obtenida del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC) la poblacién total de la ciudad de Loja en el afio 2010 fue de 170.280, la tasa de
crecimiento poblacional anual de 4.03% con lo que se obtiene que para el afio 2017 la
poblacion proyectada es de 224.456 habitantes, de acuerdo al numero de integrantes por
hogar para el afio 2010, el INEC sefiala que los hogares estdn compuestos por 4 miembros
por lo que el total de hogares para el afio 2017 para la ciudad de Loja es de N=56.114,
aplicando la férmula probabilistica para determinar el tamafio de muestra se obtiene un total

de 167 hogares a encuestar.

1,81%(0,5)(0,5)(56.114)

n=
0.072(56.114—1)+1,812(0,5)(0,5)(56.114)

n = 167 hogares

La recopilacién de informacion para el estudio se desarrolld6 mediante la aplicacién del
formulario de indicadores Ethos; que es una herramienta que permitira obtener una linea
base de practicas de Responsabilidad Social Empresarial implementadas actualmente por la
empresa La Surefiita S.A., es fundamental determinar que practicas de RSE realiza la
empresa, y en cuales dimensiones se estan enfocando las mismas, este primer diagnéstico
servira para plantear e implementar nuevas précticas de RSE con lo que se lograra mejorar

la eficiencia y eficacia de la empresa en los ambitos economico, social y ambiental.

21



2.3. Instrumentos

El formulario Ethos, contiene indicadores que ha ayudado enormemente a las empresas en
el sentido de permitir que incorporen en su gestion los conceptos y sus compromisos con el
desarrollo sostenible, es una iniciativa propuesta por el Instituto Ethos, quien participo de la
elaboracion y revision en conjunto con otras organizaciones aliadas, y también mediante la
incorporaciéon del aprendizaje de la experiencia del Programa Latinoamericano de RSE-
Plarse.

La estructura del formulario que se utilizar4 consta de 7 criterios y 30 indicadores alineados

a las siguientes tematicas:
+ Autorregulacion de la conducta

Relaciones transparentes con la sociedad

Dialogo y patrticipacién

Respeto al individuo

Trabajo decente

Responsabilidad frente a las generaciones futuras
Administracién del impacto ambiental

Seleccion, evaluacién y asociacion con proveedores
Dimension social del consumo

Relaciones con la comunidad local

Accién social

Transparencia politica

- + £ F F £ £ #+£ # + ¥+ ¥

Liderazgo social
Cuyo detalle se puede visualizar en el Anexo # 1.

El instrumento sera aplicado en primera instancia a los duefios de la empresa La Sureiiita S.
A. quienes son ademas sus administradores, en una segunda instancia se lo aplicara a los
principales grupos de interés, es decir aquellos que tienen un mayor impacto en el
crecimiento y desarrollo de la empresa, para ello se desarrollara un proceso de identificacion

y priorizacion de grupos de interés.
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CAPITULO Il

GENERALIDADES DE LAS EMPRESAS EN ESTUDIO
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3.1. Antecedentes de la empresa

La industria de Elaborados Naturales La Surefiita S.A., se localiza en la ciudad y provincia
de Loja en la parroquia urbana de Punzara sector El Capuli, ocupa un terreno de 942,80
metros cuadrados, inici6 sus actividades como empresa el 2 de mayo del 2002,
conformandose como compafila debidamente registrada en el Registro Mercantil y
Superintendencia de Compafiias, luego de cumplir con la normativa legal vigente para la
ciudad, provincia y pais, lograron surgir exitosamente en el mercado, en agosto del 2002.

Su actividad industrial constituye la elaboraciéon de Horchata La Surefiita una bebida
refrescante tradicional lojana, elaborada de un conjunto de plantas medicinales previamente
seleccionadas y cultivadas en los valles del austro ecuatoriano, en huertos organicos, con
abonos naturales, en su composicién no utiliza quimicos, preservantes, ni colorantes, por lo
gue es un producto 100% natural, actualmente cuentas con dos presentaciones de 34
gramos, misma que rinde 4 litros y la de 17 gramos que rinde 2 litros, su proceso de
empacado pasa las normas y reglamentos impuestos por las jefaturas de aduanas tanto de
Europa como Estados Unidos, cuentan con el correspondiente Registro Sanitario No
99INHCAN10-02 debidamente impreso en cada funda, con el nimero de lote, fecha de
elaboracion y de vencimiento y su respectivo precio de venta al puablico P.V.P., informacién

nutricional tanto en espafiol como en inglés.

Su proceso productivo se fundamenta en el uso de tecnologia Israeli, en lo que respecta al
secado de las hierbas aromaticas, su inicio de actividades parte con un grupo reducido de
cuatro obreros y el trabajo directo de los accionistas de la empresa, con el pasar de los afios
y gracias a la buena acogida y constante incremento de la demanda en el mercado de su
producto Horchata, se ha ido ampliando en su estructura organica, por ello en la actualidad,
laboran en la empresa dieciséis personas entre obreros, empacadoras y personal

administrativo.

Ha logrado lanzar al mercado otras presentaciones de horchata La Sureiiita y diversificar la

produccion con otro producto como lo es esponjas Leon. (La Surefiita S.A., 2002)

3.2. Filosofia empresarial

La industria de Elaborados Naturales La Surefiita S.A., tiene como objeto social, la
elaboracion, procesamiento, industrializacion, importacion, exportacion y/o comercializacién
de productos alimenticios de origen vegetal, animal, quimico y mineral. Los propietarios de
la industria La Surefita S.A., se han propuesto trabajar de manera conjunta con sus
colaboradores a fin de obtener productos de 6ptima calidad buscado con ello llegar a ser la

empresa lider en ventas el mercado tanto local, nacional e internacional, con su producto
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horchata La Surefiita, con ello buscan apoyar la generacion de fuentes de trabajo y de esta
manera aportar para el engrandecimiento de la ciudad de Loja y de la region sur del pais. Su
objetivo, mision y vision evidencia su modelo de gestibn, mismo que se encuentra en sus

registros administrativos.

3.2.1. Misioén

“Procesar en nuestra planta hierbas aromaticas y medicinales de calidad que formen parte
de productos lideres en ventas en el pais y el resto del mundo.”

3.2.2. Vision

Llegar a convertirnos en el afio 2020 en la empresa lider en procesamiento y

comercializacién de hierbas aroméaticas y medicinales del pais.

Su visién se fundamenta principalmente en sefialar su horizonte es decir se han propuesto
marcar su estado futuro a través del tiempo, de ello se desprende que se han marcado un
horizonte especifico que constituye el afio 2020. Informacién recabada de su resefia

historica y estructura organizacional.

3.2.3. Valores institucionales

De lo que se ha revisado la empresa La Surefiita S.A., no dispone de una declaracién de
valores donde se pueda evidenciar, cudles de ellos son practicados por cada una de las

personas que trabajan en la empresa.

Sobre esta tematica, mediante la técnica de entrevista con el personal administrativo y
operativo de la empresa se pudo evidenciar una cultura organizacional, amparada por los
valores practicados por cada una de las personas que forman parte de la empresa y se han
ido modelando con el pasar del tiempo mismos que han orientado el dia a dia de la

empresa, entre los que se encuentran:

La puntualidad este valor se ha promovido en base a lo establecido en el capitulo V Control
del tiempo del Reglamento interno de trabajo aprobado por la Direccion de trabajo del Austro
el 1 de febrero del 2010.

Responsabilidad, en este sentido la empresa en el capitulo Xl Obligaciones de la empresa
se compromete con la mantencién de las instalaciones con el apoyo de sus empleados,
proporcionar implementos e instrumentos necesarios a cada empleado a fin de proporcionar
las mejores condiciones laborales, con la finalidad de garantizar la calidad del producto en

cumplimiento de la normativa legal vigente.
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Honestidad, es un valor que se ha promovido en funcién de disponer de los instrumentos
necesarios para orientar sus cumplimiento, por ello en el capitulo X Obligaciones de los
trabajadores del Reglamento interno de trabajo, en complemento con el manual de labores
se sefiala cada una de las actividades que los administradores y empleados deben
desarrollar y bajo qué lineamientos se deben realizar.

Comunicacion, quienes estan al frente de la empresa consideran pertinente, fomentar las
relaciones hacia dentro de la empresa y desde la empresa para con sus clientes,
considerando de suma importancia este valor a fin poder evitar mal entendidos a lo interno y

externo de la empresa.

3.3. Productos y/o servicios

La horchata La Surefiita, es una bebida tradicional de la provincia de Loja, en el sur de
Ecuador, pero también la suelen tomar en otras provincias y en paises como Estados
Unidos a donde, desde hace 10 afios, empez6 a exportarse.

Esta compuesta por 20 hierbas consideradas medicinales que todavia hoy se producen en
pequefios huertos de la provincia austral de Ecuador, entre las que se encuentran las
parroquias rurales de Loja como: Vilcabamba, Malacatos, San Pedro de Vilcabamba,
Chuquiribamba y Taquil, lugares donde debido a las condiciones climaticas y de riego se
han convertido en los principales proveedores de la empresa. Ademas, se traen las plantas
de otros lugares como Ambato, donde se compra principalmente la manzanilla, desde este

lugar se logra abastecer a los mercados tradicionales de la ciudad, provincia y pais.

Las hierbas que forman parte de esta infusion, provienen de los valles de Malacatos y
Vilcabamba, valles muy conocidos por la longevidad de sus habitantes, hecho que se
atribuye a las bondades del clima, ecologia del sistema y sus costumbres alimentarias
naturales. Entre las plantas medicinales que contiene destacamos las siguientes: ataco,
escancel, menta, manzanilla albahaca, cedrén, toronjil, malva olorosa, malva esencia flores,
hierba luisa, cola de caballo, cadillo, cucharillo, llantén, borraja, shullo y linaza. Todas estas

plantas son cultivadas con mucho cuidado y de manera totalmente ecolégica.

Esta infusién (denominada Horchata), produce una bebida de color rojo y sabor dulce, que
se la puede tomar caliente o fria, a cualquier hora del dia, y que no puede faltar en la mesa
de los lojanos, la horchata lojana no contiene ni taninos, ni cafeina; ya que es una mezcla de
plantas aromaticas y medicinales que dan como resultado una bebida refrescante muy
tradicional. (La Surefiita S.A., 2002)
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En Europa, la horchata esta ganando popularidad en muchos paises. La infusion se puede
escoger por sus propiedades estimulantes o relajantes, y los homedpatas recomiendan la
horchata por sus propiedades curativas. La horchata asi preparada y con ingredientes
selectos da lugar a una infusion vigorizante y se puede beber en lugar del café o del té.

A la horchata se le atribuyen propiedades medicinales tales como: Diurética energizante,
anti-estrés, ténico cerebral, digestivo, etc. La horchata tiene su propia virtud. Algunas son
muy estimulantes, como las bebidas o infusiones hechas con plantas que contrarrestan la
melancolia y la depresién. Algunas inducen un suefio tranquilo, o actdan como

tranquilizantes para el dia; y otras alivian el dolor, o actian como digestivos suaves.

Para la identificacién del segmento de mercado de los productos elaborados por La Surefiita
S.A., se ha recopilado informacién importante sobre la produccion mensual de su principal
producto horchata, que es de 150.000 bolsas al mes, de este total el 20% de la produccién
se comercializa en el extranjero con el hombre de Dofa Tere en frascos herméticos de 50
gramos, se comercializa el producto en sitios como Nueva York, Oregén, Kansas, Wyoming
y Misuri. Ademds, existen ventas para lItalia, Francia y Espafia que representan
aproximadamente el 5%, el restante 80% de la produccion se comercializa a nivel local por
ello constituye de trascendental importancia investigar el criterio de los consumidores de la

ciudad de Loja.
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3.4. Estructura organizacional

PRESIDENTE

GERENTE

ADMINISTRADOR

JEFE DE VENTAS DEPARTAMETO DE
CONTABILIDAD

| JEFE DE EMPACADO | | JEFE DE PRODUCCION |

| ADMINISTRADOR | | ADMINISTRADOR |

Figura 2. Organigrama La Surefiita S.A.
Fuente: Registro Administrativo La Surefiita S.A.
Elaboracion: La Surefiita S.A.

A continuacion se describird las principales funciones que desempefia el personal de La

Sureiiita.
Presidente/a.

Realiza trabajos de dificultad considerable, siendo responsable de planificar las estrategias
a nivel empresarial, debe establecer los lineamientos para la elaboracion del Plan
Estratégico y el Plan Operativo de la empresa. El Presidente, es el responsable de presentar
las politicas generales de funcionamiento y de las prioridades a atender en cada ejercicio
financiero para el cumplimiento de las metas programadas, conforme la misién y vision

empresarial.
Gerencia.

Sus funciones son planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar, analizar, calcular, buscar
nuevos productos y mercados, ademas de contratar al personal adecuado, efectuando esto

durante la jornada de trabajo.
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Jefela de planta

Gestionar y liderar la realizaciébn de la produccion y mantenimiento, garantizando el
cumplimiento de los estdndares de seguridad, calidad, riesgos, costos, cumplimiento y
respeto ambiental de acuerdo a legislacion vigente.

Jefe/a de planta comercializacién

Planificar, organizar, dirigir el sistema comercial, disefiando estrategias que permitan el logro
de los objetivos empresariales, dirigiendo el desarrollo de las actividades de marketing y las

condiciones de venta.
Impulsador/a

Sus funciones principales son las de impulsar el o los productos de "La Surefiita" verificar su

cumplimiento de ventas y asesorar a los clientes en el punto de venta.

Recepcién de materia prima

Su funcioén principal es la de recibir la materia prima que se vaya a procesar en la planta.
3.5. Caracteristicas del sector empresarial en la zona de planificaciéon (SENPLADES).

Segun el censo econémico 2010, realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (INEC), en la zona 7, se contabilizaron 68.476 empresas, 93,8% fueron personas
naturales y 6,3%, juridicas. El 91,7% son microempresas; 6,8%, pequefias empresas; 1,2%,
medianas empresas, y solamente el 0,2%, grandes empresas. En otro ambito, el 90,7% son
empresas cuyas ventas no superan los $ 100 mil dolares; el 7,8% vendié entre 100 mil y 1
millén de délares; el 0,8%, entre USD 1 millén y 2 millones; el 0,5%, entre USD 2 millones y
5 millones, y tan solo el 0,2%, mas de USD 5 millones al afio. Finalmente, el 91,6% ocupa
menos de nueve empleados; el 6,7% genera entre 10 y 49 empleos; el 0,9%, entre 50 y 99
trabajadores; el 0,5% ocupa entre 100 y 199 empleados, y tan solo el 0,3% de las empresas
ocupan mas de 200 empleados. En resumen, la gran mayoria de las empresas zonales son
micro y pequefas, no se constituyen como personas juridicas, y registran bajos volimenes
de ventas y personal ocupado. En la tabla 1, se puede evidenciar lo antes sefalado,

corroborandose mayor dinamismo en la provincia de El Oro.
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Tabla # 1 NUmero de empresas, tipo de unidad legal y tamafio de la empresa (2012)

Tipo de unidad legal Tamaio de la empresa
Provincia

Persona | Persona _ Pequefia | Mediana | Grande

o Microempresa

natural juridica empresa | empresa | empresa
Loja 23699,0 1524,0 23574,0 1356,0 247,0 46,0
El Oro 33194,0 2376,0 31889,0 3019,0 560,0 102,0
Zamora

o 7304,0 379,0 7355,0 274,0 41,0 13,0

Chinchipe
Total

64197,0 4279,0 62818,0 4649,0 848,0 161,0
General

Fuente: INEC, Directorio de Empresas, 2012
Elaboracion: SENPLADES Zona 7

3.6. Caracteristicas empresariales en el cantén o ciudad (ubicacién de la empresa).

En el mercado lojano las empresas que han incursionado en la agroindustria de elaborados

de infusiones hechas con plantas denominado horchata constituyen:

+ Industria Lojana de Especerias (ILE), una empresa que empez6 a funcionar en 1972,
gracias a la iniciativa de los fundadores: Manuel Godoy. Actualmente ILE vende ajo
en pasta, aji, achiote, alifio, bolsitas de hierbas aromaticas, horchata, panela,
chimichurri, salsa BBQ, café filtrado en bolsitas individuales, entre otros productos.
ILE es una de las marcas indispensables en los percheros de pequefas tiendas de

barrio y supermercados de todo el pais e incluso se exporta a Estados Unidos.

+ La Asociacion Agroartesanal de Productores de Plantas Secas Medicinales del
Ecuador (Aapsme), produce la “Tradicional horchata lojana” La Asociacion agrupa a

campesinos de Taquil, Chuquiribamba, Gualel y Chantaco “Tienen dos

presentaciones. Fundas de 31 gramos (hojas deshidratadas) y en té (cajas de 25
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bolsitas autofiltrantes). ElI 40 por ciento de la produccibn se comercializa en

mercados internacionales y el 60 por ciento en el mercado local y nacional”.

+ Asociacion de Productores Primarios “Las Flores”, la Prefectura de Loja, a través de
su Unidad de Transformacion Productiva, apoya a la Asociacion ubicada en la
parroquia Chuquiribamba, es una agrupacion de 25 personas, se abastece de 200
productores de estas plantas. La produccion es diaria y estad a cargo de ocho
personas como trabajadores y una persona como administrador. Su produccion
abastece el mercado local pero a partir de septiembre de 2011 exporta hacia
Estados Unidos. La principal inversion ha sido financiada por la Agencia de Estados
Unidos para el Desarrollo Internacional. Ofrece tres productos: Horchata con limon,

Premium y clasica.

+ RICOSA, es una empresa que se dedica a la venta de hierba deshidratada,
cominmente conocida dentro de las hierbas aromaticas, Horchata Tisanita es el
producto que oferta, en una bolsa envasada al vacio, que permite su conservacion y
que al momento de prepararla no varia de la que se hace con estas hierbas en
estado fresco, su presentacion es de 32 gramos. Esta empresa resalta las
incontables tradiciones que hacen a la lojanidad, Tisanita, el nhombre con el que
nuestros ancestros conocian a la “horchata” es el nombre con el que silenciosa y
celosamente. Esta bebida se elabora con hierbas seleccionadas cultivadas en
huertos organicos, son la base de su elaboracién, en su composicibn no posee
preservantes quimicos, aromas ni colorantes artificiales, Tisanita, saludable tradicién

Lojana, constituye una bebida ideal para el sosiego, para refrescarse y, para la salud.

+ INDULOJA, empresa dedicada a la produccién de alimentos y bebidas naturales es
un proyecto nuevo de la iniciativa de tres Lojanos, inici6 en el 2010 pero la
produccion salié al mercado en abril de 2013, Forestea es la presentacion de la
horchata en forma liquida, en botella de vidrio y tapa metalica, estos envases son
importados, la presentacion es en un envase de 475 mililitros. Dos asociaciones de
productores de hierbas arométicas les proveen de la materia prima. Proveen al
mercado de Zamora Chinchipe, Loja y El Oro. No disponen de planta propia, alquilan

la planta productora a la Universidad Técnica Particular de Loja.
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CAPITULO IV

DIAGNOSTICO
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4.1. Autodiagndéstico segun la metodologia ETHOS

En el presente capitulo se presenta los resultados de la aplicacion del formulario ETHOS al

Gerente de la empresa la Surefiita S.A. de la ciudad de Loja con la finalidad de determinar

en qué medida la empresa cumple con précticas de RSE.

Tabla # 2 Cuadro resumen de los datos obtenidos por el gerente de laempresa La

Sureiiita S.A.
GRUPOS DE )
INTERES PRACTICAS DE RSE Si no
Valores, Indicador 1. Compromisos éticos 71,4% | 28,6%
transparencia
y Gobierno
Corporativo | Indicador 2. Relaciones con la competencia 16,7% | 83,3%
Indicador 3. Dialogo e involucramiento de los grupos | 100,0% | 0,0%
de interés
Indicador 4. Balance Social/ Memorias de RSE/ 75,0% | 25,0%
Reporte de Sostenibilidad
Puablico Indicador 5. Gestion participativa 66.6% | 33,4%
interno
Indicador 6. Compromiso con el desarrollo infantil 66,7% | 33,3%
Indicador 7. Compromiso con la no discriminacién y 25,0% | 75,0%
promocion de la equidad racial
Indicador 8. Compromiso con la promocion de la 50,0% | 50,0%
equidad de género
Medio Indicador 9. Compromiso con el mejoramiento de la | 100,0% = 0,0%
ambiente calidad ambiental
Indicador 10. Educacién y Concienciacion Ambiental | 100,0% = 0,0%
Indicador 11. Gerenciamiento de los Impactos sobre 50,0% | 50,0%

el medio ambiente y del ciclo de vida de productos y
servicios
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Indicador 12. Minimizacion de entradas y salidas de | 100,0% @ 0,0%
insumos

Proveedores | Indicador 13. Criterios de seleccién y evaluacion de 100,0% @ 0,0%

proveedores
Indicador 14. Apoyo al desarrollo de proveedores 75,0% | 25,0%
Consumidores | Indicador 15. Politica de comunicacién comercial 50,0% | 50,0%
y clientes
Indicador 16. Excelencia de la atencién 72, 7% | 27,3%
Indicador 17. Conocimiento y gerenciamiento de los 20,0% | 80,0%
dafios potenciales de los productos y servicios
Comunidad Indicador 18. Gerenciamiento del impacto de la 57,1% | 42,9%
empresa en la comunidad de entorno
Indicador 19. Financiamiento de la Acciéon Social 100,0% @ 0,0%
Gobiernoy Indicador 20. Construccion de la ciudadania por las 100,0% 0,0%
sociedad empresas
Indicador 21. Practicas anticorrupcion y anticoima 33,3% | 66,7%
Indicador 22. Liderazgo e influencia social 100,0% @ 0,0%
Indicador 23. Participacién en proyectos sociales 66,7% | 33,3%
gubernamentales

Fuente: Formulario Ethos La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Andlisis de los resultados:

De acuerdo a la informacion proporcionada por el gerente de la empresa La Surefiita S.A.,
cumple en un 100% con los criterios que involucran a los grupos de interés: valores,
transparencia y gobierno corporativo, mismo que evidencia un dialogo e involucramiento con

sus partes interesadas, y los toma en cuenta en las decisiones de la empresa, se pone de
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manifiesto el compromiso con el mejoramiento de la calidad ambiental, y, complementando
lo anterior lo que respecta a educacion y concienciacién ambiental, asi como minimizacion

de entradas y salidas de insumos.

En lo que tiene que ver con sus proveedores es muy rigurosa en cuanto a la selecciéon y
evaluacion de los mismos, respecto a la comunidad sefiala apoyar con financiamiento a la
accion social, en lo correspondiente a gobierno y sociedad cumple con la construccién de la

ciudadania por las empresas, liderazgo e influencia social.

Con un porcentaje aproximado de 70% a 75% de cumplimiento tiene los criterios sobre
valores, transparencia y gobierno corporativo compromiso ético, y Balance Social/ Memorias
de RSE/ Reporte de Sostenibilidad, en lo que se relaciona a proveedores en la temética de
apoyo al desarrollo de proveedores y en relacion a consumidores y clientes y excelencia de

la atencion.

En un porcentaje aproximado de cumplimiento de 60% a 70% los criterios relacionados al
publico interno de gestién participativa y compromiso con el desarrollo infantil, y en relacién
a gobierno y sociedad cumple con participacion en proyectos sociales gubernamentales, ello
permite evidenciar el avance en general de la gestién de responsabilidad social por parte de
La Surefiita S. A., e identificar aquellos aspectos de menor preocupacién en materia de RSE

por parte de quienes administran la empresa.
4.2. Mapa de grupos de interés

4.2.1. Identificaciéon

De acuerdo a la informacion recopilada disponible en la empresa y del criterio del gerente se
han identificado 4 principales grupos de interés: Accionistas, Empleados, Proveedores y
Clientes. No se consideraran en lo posterior los siguientes grupos de interés: la comunidad,

las ONG’s entre otros por cuanto existe una interaccion minima con estos grupos de interés.
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Tabla # 3 Identificacion de grupos de interés

Que Procesos o
impactos relacion Escala
tienedm(ij Expectativas| existente geggrléfica otros
actividad|Expectativas| . ! elas aspectos
GE\H_PE%SESDE conel | eintereses | © m(:grleases (2((:)2\'/[;?1?253 operaciones| (culturales, [Total
grupo de) del grupo organizacion iniciJativas’ (global, idioma,
forma convenios' nacional, |costumbres)
directao d ’ local)
indirecta acuerdos)
Accionistas 3 3 1 16
Clientes 3 3 2 2 1 13
Empleados 3 3 3 3 2 1 15
Comunidad 2 2 2 2 1 2 11
Gobhierno 3 2 1 1 2 1 10
Proveedores 3 3 3 3 2 1 15
ONGs 1 1 1 1 1 1 6

Fuente: Informacion secundaria La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

4.2.2. Reconocimiento

Para desarrollar el reconocimiento se ha considerado varios parametros que nos permitird

determinar el grado de importancia de ciertos grupos de interés frente a la empresa.

Tabla # 4 Reconocimiento de grupos de interés

Reconocimiento

Grupo de Perspectivas
nterés Responsabilidad | Influencia | Tension | Dependencia diversas Proximidad | Representacion | Total
Accionistas 3 3 3 9
Clientes 2 3 5
Empleados 3 3
Comunidad 2 2
Gobierno 2 2
Proveedores 3 3
ONGs 2 2

Fuente: Informacion secundaria La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa
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4.2.3. Priorizacion

La priorizacion permite determinar el nivel de importancia de los grupos de interés frente a la

empresa La Surefita S.A.

Tabla # 5 Priorizacion de grupos de interés

Prioridad
Grupo de interés Poder Legitimidad Urgencia Total
Accionistas 3 3
Clientes 3 3
Empleados 3 3
Comunidad 2 2
Gobierno 2 2
Proveedores 3 3
Comunidad 2 2
ONGs 2 2

Fuente: Informacién secundaria La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Del andlisis se desprende que en el presente estudio se considera pertinente obtener
informacién de los accionistas o propietarios de la empresa, clientes, empleados y
proveedores puesto que representan los mas significativos para el desarrollo de la actividad

manufacturera de La Surefiita S.A.

4.3. Diagndstico de los grupos de interés

4.3.1. Publico interno

En lo que respecta al presente andlisis de grupos de interés en este punto se examinara
especificamente a los empleados administrativos y operativos de la empresa que

corresponden a un total de 16 colaboradores de la empresa La Surefiita S.A.
Cuadro resumen

Dialogo y participacion

Tabla # 6 Indicador 5. Gestién participativa

Si No
5.1Todos los integrantes de comisiones/asociaciones de 0% 100%
trabajadores son electos por los trabajadores sin interferencia de
la empresa.
5.2La empresa donde labora, posee politicas y mecanismos | 87,5% | 12,5%
formales para oir, evaluar vy acompafar posturas,
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preocupaciones, sugerencias Y criticas de los empleados con
el objetivo de agregar nuevos aprendizajes y conocimientos.

5.3 Su empresa posee un programa para estimular y reconocer
sugerencias de los empleados para la mejora de los procesos
internos.

100,0%

0,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Respeto al individuo

Tabla # 7 Indicador 6. Compromiso con el desarrollo infantil

Si

No

6.1 La empresa le ofrece programas especificos para la salud de la

mujer embarazada.

87,5%

12,5%

6.2 Promueve campafias de inmunizacién para empleados y sus
dependientes por medio de vacunas que no ofrece la red publica

de salud (por ejemplo, la vacuna contra gripe).

100,0%

0,0%

6.3 La organizacion, tiene una politica especifica para empleados
padres o responsables de nifios con discapacidad que les
garantice participar en el desarrollo de los hijos en forma

adecuada.

37,5%

62.5%

6.4 La empresa apoya a las familias de los colaboradores por medio
de convenios, programas o0 acuerdos especiales (educativos,

créditos, canastas, etc.).

87,5%

12,5%

6.5 Ademas de cumplir con las leyes relacionadas a la proteccién de
la maternidad, paternidad, lactancia y guarderia, prohibe
formalmente cualquier tipo de discriminacion hacia las mujeres

embarazas y a empleados con hijos menores de 6 afios.

75,0%

25,0%

6.6 La empresa le otorga beneficios adicionales a los establecidos por

la ley en los casos de embarazo.

37,5%

62,5%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa
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Tabla # 8 Indicador 7. Compromiso con la no discriminaciéon y promocién de la
equidad racial

Si No

7.1 La politica de promocién de la equidad y no discriminacion racial | 12,5% | 87,5%
es formal y consta en el codigo de conducta y/o en la declaracion

de valores de la empresa.

7.2De esta politica de promocién de la equidad, se derivan | 18.8% | 81,3%
procedimientos especificos para mejorar la calificacion y el
desarrollo en la carrera de empleados de diversos origenes

étnicos o nacionales.

7.3La empresa realiza campafias internas de concienciacion | 100,0% | 0,0%
(seminarios, foros o encuentros puntuales) para mejorar la
comprension de sus empleados sobre la importancia de la

equidad y no discriminacion racial.

7.4 La politica de comunicacién comercial que utiliza la empresa, | 75,0% | 25,0%
tiene como premisa no utilizar imagenes o situaciones que
agredan la dignidad de empleados de diversos origenes étnicos

0 nacionales.

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa
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Tabla # 9 Indicador 8. Compromiso con la promocion de la equidad de género

Si No

8.1 La politica de promocién de la equidad de género es formal y | 12,5% 87,5%
consta en el codigo de conducta y/o en la declaracién de

valores de la empresa.

8.2 De ésta politica de valorizacion de la diversidad y de no | 12,5% 87,5%
discriminaciéon son derivados procedimientos especificos para

mejorar la calificacién y promover a las mujeres.

8.3 La politica prohibe expresamente la contratacién, | 0,0% | 100,0%
desvinculacién o la promocién basadas en el estado civil o

condicion reproductiva.

8.4 Realiza campafas internas de concienciacion (seminarios, | 62,5% | 37,5%
foros o encuentros puntuales) para mejorar la comprension

sobre la importancia de la valoracion de la muijer.

8.5 La politica de promocion de la equidad de género garantiza | 100,0% 0,0%
la participacion femenina en los procesos decisorios y en la

gestion en todos los niveles y areas de la empresa.

8.6 La empresa tiene procedimientos que garanticen la proteccién | 100,0% 0,0%
de las mujeres contra la violencia y acoso psicologico, moral,

fisico y sexual en el lugar de trabajo.

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Los colaboradores de la empresa La Surefiita S.A. sefialan en lo referente a gestion
participativa que la empresa dispone de un marco legal y regulatorio formal, mismos que se
encuentran explicitos en el reglamento interno de trabajo de la industria de elaborados
naturales “La Surehita Sociedad Andénima”. Asi también tiene un programa especifico para

estimular y reconocer sugerencias sus empleados.
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En lo que se refiere al compromiso con el desarrollo infantil, los directivos y administradores
han manifestado apoyar a las mujeres embarazadas trabajadoras, inmunizacion para
empleados, apoyo a familiares de empleados prohibe la discriminacion, asi como lo ha
establecido en el art. 25 del reglamento interno.

En cuanto al compromiso con la no discriminacién y promocion de la equidad racial, se
evidencia que no existe un documento formal que respalde esta practica pero si se ha

considerado dentro de su reglamento interno y en la cultura organizacional.

Respecto a la equidad de género en el reglamento interno de la empresa no se especifica
que practicas se realizard, mas bien esta iniciativa es el resultado de una cultura

organizacional de respeto y de equidad de género. (Ver anexo # 2).

4.3.2. Clientes

Cuadro resumen

Tabla # 10 Indicador 15. Politica de comunicacién comercial

La empresa: Si No

15.1 Actualiza siempre que es necesario el material de comunicacion | 77,8% | 22,2%
destinado a los consumidores/ clientes (como rétulos, embalajes,
prospectos, manuales de operacion, instrucciones de uso,
términos de garantia y piezas publicitarias, entre otros) para hacer
mas transparente la relacibn y mas seguro el uso de sus

productos.

15.2 Llama la atencién del cliente/consumidor por alteraciones en las | 66,5% | 33,5%
caracteristicas de sus productos o servicios (composicion,

aspecto, calidad, plazos, peso, precio etc.).

15.3 Realiza un andlisis previo de las piezas publicitarias para verificar | 65,3% | 34,7%

la coherencia con sus valores y principios.

15.4 Posee politicas especificas para asegurar que la comunicacion | 58,7% | 41,3%

volcada al publico infanto juvenil sea responsable
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comunicacion que haya sido objeto de reclamo de clientes,
proveedores, de la competencia o del gobierno.

15.5 Ha tenido en los dltimos tres afios, alguna campafia o pieza de

27,5%

72,5%

15.6 Ha tenido en los ultimos tres afios, alguna campafia o piezas
publicitarias retiradas del aire o apartadas por presion de

organizaciones de la sociedad civil organizada.

22,8%

77,2%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Tabla # 11 Indicador 16. Excelencia de la atencion

Si

No

16.1 La politica y las normas de relaciones con clientes y
consumidores consta en el codigo de conducta y/o en la

declaracién de valores de la empresa.

75,4%

24,6%

La empresa:

16.2 Ofrece Servicio de Atencion al Cliente (SAC) u otra forma de
atencion al publico especializado para recibir y encaminar
sugerencias, opiniones y reclamos relativos a sus productos y

Servicios.

62,3%

37, 7%

16.3 Promueve la capacitacién continua de sus profesionales de
atencion al publico para una relacién ética y de respeto a los

derechos del consumidor.

64,1%

35,9%

16.4 Entrena e incentiva a sus profesionales de atencion al publico a
reconocer fallas y actuar con rapidez y autonomia en la

resolucion de problemas.

63,5%

36,5%
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16.5 Evalta el servicio de atencion a consumidores/clientes por | 64,1% | 35,9%
indicadores y esto se utiliza en los procesos de toma de
decision de la empresa.

16.6 Al vender productos y servicios, utiliza sdélo argumentos | 68,3% | 31,7%
verdaderos para el convencimiento del consumidor o cliente.

16.7 Posee una politica formal de proteccion de la privacidad y/o | 57,5% | 42,5%
un sistema de gestion de las informaciones privadas del
consumidor, cliente o usuario.

16.8 Informa al cliente el propdsito de la solicitud de informaciones | 57,5% | 42,5%
personales antes de hacerlas.

16.9 Provee informaciones del cliente a terceros sélo mediante su | 58,1% | 41,9%
autorizacion.

16.10lmplementa un procedimiento para conocer el nivel de | 59,3% | 40,7%
satisfaccion de sus clientes.

16.11La empresa evalia anualmente el nimero de reclamaciones. 48,5% | 51,5%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Tabla # 12 Indicador 17. Conocimiento y gerenciamiento de los dafios potenciales
de los productos vy servicios

La empresa:

Si

No

17.1

Mantiene un programa especial focalizado en la salud y

seguridad del consumidor/cliente sobre sus productos vy

74.3%

25,7%
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Servicios.

17.2 Posee sistemas internos &giles y capacita a su area de |59,3% |40,7%
comunicacion externa para responder con rapidez 'y

transparencia a situaciones de crisis.

17.3 Ha sido, en los Uultimos tres afos, demandada por el |353% |64,7%
incumplimiento de reglamentos relacionados a la salud y a la

seguridad del consumidor/cliente.

17.4 Ha tenido, en los Ultimos cinco afios, productos retirados del | 39,5% | 60,5%
mercado por presion de clientes/consumidores u érganos de

defensa.

Respecto a violaciones del Cédigo de Defensa del Consumidor, la

empresa:

17.5 Existe transparencia en la informacion al pablico consumidor | 68,3% | 31,7%
de los posibles riesgos de los productos o servicios que ofrece la

empresa (uso irresponsable o excesivo, etc.).

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Los clientes sefalan en base al indicador de politica comunicacional comercial, en
concordancia con los resultados obtenidos, que la empresa no dispone de un plan
comunicacional adecuado hacia sus grupos de interés, es por ello que solo han trabajado en
puntos aislados como material de comunicacion actualizandolos de manera esporadica si
han publicado los cambios pertinentes en el producto principalmente en los empaques pero

el criterio de los consumidores es que les falta trabajar en este punto.

Sobre el tema de atencion al cliente se evidencia un trabajo todavia aun escaso puesto que
los valores obtenidos demuestran que se encuentran entre el 60,0% y 70,0%. En lo que se
ha visto una mayor dedicacién es en el disefio de politica y normas de las relaciones con
sus clientes, consecuentemente se deja evidenciar lo mucho por hacer en temas de RSE
como atencidén especializada al publico, capacitacion al personal de atencién al cliente,

talleres para identificar fallas y problemas y poderlos corregir en el transcurso del tiempo,
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evaluar el servicio prestado, de manera que los administradores puedan tomar decisiones

apropiadas.

En el indicador de conocimiento y gerenciamiento de los dafios potenciales de los productos
y servicios, se tiene valores por debajo del 74%, lo que demuestra una baja preocupacion
por parte de la empresa en temas relacionados a sus clientes como programas enfocados
en la salud y seguridad del consumidor, respuesta oportuna ante situaciones de reclamo, en
el cuadro resumen del indicador, también se puede apreciar que la empresa no ha sufrido
reclamos por temas de afectaciones a la salud de sus clientes o por retiro de mercaderia,
mas aln se debe trabajar arduamente en estos temas a fin de garantizar la sostenibilidad de

la empresa. (Ver anexo 3).

4.3.3. Proveedores

Cuadro resumen
Seleccidn, evaluacion y asociacién con proveedores

Tabla # 13 Indicador 13. Criterios de seleccion y evaluacién de proveedores

La empresa: Si No

13.1 Incluye las politicas y criterios para las relaciones con los | 100,0% | 0,0%
proveedores en el cédigo de conducta y/o en la declaraciéon de

valores de la empresa.

13.2 Incluye en sus politicas de relacionamiento con proveedores la | 100,0% | 0,0%

cancelacion de contratos por conductas no éticas de estos.

13.3 Incluye en sus politicas de relacionamiento con proveedores el | 100,0% | 0,0%
rechazo de contratos cuando considere que los mismos o las

empresas contratantes podrian ser éticamente incorrectas.

13.4 Al seleccionar proveedores (o desarrollar nuevos proveedores), | 100,0% | 0,0%
incluye como criterio la practica efectiva de procesos éticos de
gestion de las informaciones de caracter privado obtenidas en

sus relaciones con clientes o con el mercado en general.

13.5 Posee una politica explicita o programa especifico de | 73,9% | 26,1%
responsabilidad social empresarial para la cadena de

proveedores.

13.6 Produce un informe periédico con evidencias de que se estan | 47,8% | 52,2%
cumpliendo e implementando las cuestiones relacionadas a la

responsabilidad social empresarial en su cadena productiva.
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13.7 Prioriza la contratacion de proveedores que
comprobadamente tengan practicas de Responsabilidad Social

Empresarial

100,0%

0,0%

13.8 Establece un plazo formal para que sus proveedores se adecuen

a sus criterios de responsabilidad social.

100,0%

0,0%

13.9 Al exigir practicas de responsabilidad social de sus proveedores,

realiza visitas para verificar el cumplimiento de esas practicas.

47,8%

52,2%

13.10Conoce en profundidad el origen de las materias primas, insumaos
y productos utilizados en su producciéon o en las operaciones
diarias y tiene la garantia de que en esos origenes se respetan

los derechos humanos y el medio ambiente.

73,9%

26,1%

13.11 Adopta criterios de compra que consideren la garantia de origen
para evitar la adquisicion de productos “piratas”, falsificados o

frutos de robo de carga.

100,0%

0,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Tabla # 14 Indicador 14. Apoyo al desarrollo de proveedores

La empresa:

Si

No

14.1 Incluye entre sus proveedores individuos o grupos de la
comunidad, tales como cooperativas de pequefios productores o
de iniciativas solidarias, asociaciones de barrio y organizaciones
con proyectos de generacion de renta para grupos usualmente

excluidos (poblaciones nativas, personas con discapacidad etc.).

100,0%

0,0%

14.2 Apoya a organizaciones que practican y promueven el Comercio

Justo.

47,8%

52,2%

14.3 Tiene como norma el tratamiento justo a los proveedores,
privilegiando el pequefio proveedor (con remuneracion justay al
dia, calidad en la relacién, programas de cualificacion y de

traspaso de tecnologias etc.).

73,9%

26,1%
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14.4 Posee un plan anual de consulta de satisfaccion con los | 47,8% | 52,2%

proveedores.

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Los datos obtenidos de los proveedores muestran que el indicador sobre criterios de
seleccién y evaluacion de proveedores, proporciona informacion muy positiva para empresa
La Surefiita S.A. ya que al alcanzado un 100% en varios de los temas de RSE como
establecimiento de contratos adecuados y éticos, buscar proveedores que tengan practicas
de RSE en su proceso de produccion.

En lo que corresponde al apoyo a proveedores sus resultados son menos positivos para la
empresa, ya que obtuvo valores por debajo de lo 6ptimo deseado para demostrar practicas
de RSE, en lo que tiene que ver con apoyo a productores, apoyo a organizaciones que
promuevan el tratamiento justo y sobre un documento de consulta de satisfaccion de

proveedores. (Ver anexo 4).

4.4. Andlisis cualitativo de lainformacion obtenida a Directivos y grupos de interés

Comparacion

4.4.1. Empresario- Publico Interno

Cuadro comparativo

Didlogo y participacién
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Tabla # 15 Indicador 5. Gestidn participativa

Gerente

Empleados

Si No

Si

No

5.1 Todos los integrantes de 33,3%
comisiones/asociaciones de trabajadores son
electos por los trabajadores sin interferencia de

la empresa.

0%

100%

5.2 La empresa donde labora, posee politicas y | 33,3%
mecanismos formales para oir, evaluar y
acompafar posturas, preocupaciones,
sugerencias Yy criticas de los empleados con
el objetivo de agregar nuevos aprendizajes vy

conocimientos.

87,5%

12,5%

5.3Su empresa posee un programa para 33,3%
estimular y reconocer sugerencias de los
empleados para la mejora de los procesos

internos.

100,0%

0,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Respeto al individuo

Tabla # 16 Indicador 6. Compromiso con el desarrollo infantil

Gerente

Empleados

Si No

Si

No

6.1La empresa le ofrece programas especificos 16,7%

para la salud de la mujer embarazada.

87,5%

12,5%

6.2 Promueve campafias de inmunizacion para | 16,7%
empleados y sus dependientes por medio de
vacunas que no ofrece la red publica de salud

(por ejemplo, la vacuna contra gripe).

100,0%

0,0%
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6.3La organizacion, tiene una politica especifica
para empleados padres o responsables de
nifios con discapacidad que les garantice
participar en el desarrollo de los hijos en forma
adecuada.

16,7%

37,5%

62.5%

6.4La empresa apoya a las familias de los
colaboradores por medio de convenios,
programas o0 acuerdos especiales (educativos,

créditos, canastas, etc.).

16,7%

87,5 %

12,5%

6.5Ademéas de cumplir con las leyes relacionadas
a la proteccion de la maternidad, paternidad,
lactancia y guarderia, prohibe formalmente
cualquier tipo de discriminacion hacia las
mujeres embarazas y a empleados con hijos

menores de 6 afnos.

16,7%

75,0%

25,0%

6.6La empresa le otorga beneficios adicionales a
los establecidos por la ley en los casos de

embarazo.

16,7%

37,5%

62,5%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Tabla # 17 Indicador 7. Compromiso con la no discriminacion y promocién de la

equidad racial

Gerente

Empleados

Si

No

Si

No

7.1 La politica de promocién de la equidad y no
discriminacion racial es formal y consta en el
codigo de conducta y/o en la declaracion de

valores de la empresa.

25,0%

12,5%

87,5%

7.2 De esta politica de promocién de la equidad,
se derivan procedimientos especificos para
mejorar la calificacién y el desarrollo en la
carrera de empleados de diversos origenes

étnicos o nacionales.

25,0%

18.8%

81,3%

7.3 La empresa realiza camparfas internas de
concienciacion (seminarios, foros o
encuentros puntuales) para mejorar la

comprension de sus empleados sobre la

25,0%

100,0%

0,0%

49




importancia de la equidad y no discriminacion

racial.

7.4 La politica de comunicacién comercial que

utiliza la empresa, tiene como premisa no
utilizar imagenes o situaciones que agredan la
dignidad de empleados de diversos origenes

étnicos o nacionales.

25,0%

75,0%

25,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Tabla # 18 Indicador 8. Compromiso con la promocién de la equidad de género

Gerente

Empleados

Si

No

Si

No

8.1

La politica de promocion de la equidad de
género es formal y consta en el cédigo de
conducta y/o en la declaracién de valores de
la empresa.

16,7%

12,5%

87,6%

8.2

De ésta politica de valorizacion de la
diversidad y de no discriminacibn son
derivados procedimientos especificos para
mejorar la calificacion y promover a las
mujeres.

16,7%

12,5%

87,6%

8.3

La politica prohibe expresamente la
contratacion, desvinculaciéon o la promocién
basadas en el estado civili o condicion
reproductiva.

16,7%

0,0%

100,0%

8.4

Realiza campafas internas de
concienciacion (seminarios, foros o]
encuentros puntuales) para mejorar la
comprension sobre la importancia de la
valoracion de la mujer.

16,7%

62,5%

37,5%

8.5

La politica de promocién de la equidad de
género garantiza la participacion femenina en
los procesos decisorios y en la gestion en
todos los niveles y areas de la empresa.

16,7%

100,0%

0,0%

8.6

La empresa tiene procedimientos que
garanticen la proteccion de las mujeres contra
la violencia y acoso psicoldgico, moral, fisico
y sexual en el lugar de trabajo.

16,7%

100,0%

0,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Sureiita S.A.
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Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Existe una discrepancia en lo informado por el gerente y los empleados especificamente en
el tema de si la empresa posee un programa para estimular y reconocer sugerencias de
los empleados para la mejora de los procesos internos. En el resto de temas existe

coincidencia.

En el indicador Compromiso con el desarrollo infantil, la discrepancia esta en el tema de
programas especificos para la salud de la mujer embarazada, ello se debe principalmente a
la perspectiva de respuesta de cada grupo de interés.

4.4.2. Empresario- Clientes

Cuadro comparativo

Tabla # 19 Indicador 15. Politica de comunicacién comercial

Gerente Clientes
La empresa: Si No Si No
15.1 Actualiza siempre que es necesario el material | 16,7% 77,8% | 22,2%

de comunicacion destinado a los consumidores/
clientes (como rotulos, embalajes, prospectos,
manuales de operacién, instrucciones de uso,
términos de garantia y piezas publicitarias, entre
otros) para hacer mas transparente la relacién y
mas seguro el uso de sus productos.

15.2 Llama la atencién del cliente/consumidor por | 16,7% 66,5% | 33,5%
alteraciones en las caracteristicas de sus
productos o servicios (composicion, aspecto,
calidad, plazos, peso, precio etc.).

15.3 Realiza un andlisis previo de las piezas | 16,7% 65,3% | 34,7%
publicitarias para verificar la coherencia con sus
valores y principios.

15.4 Posee politicas especificas para asegurar que la 16,7% | 58,7% | 41,3%
comunicacion volcada al publico infanto juvenil
sea responsable

15,5 Ha tenido en los dUltimos tres afios, alguna 16,7% | 27,5% | 72,5%
campafia o pieza de comunicacion que haya sido
objeto de reclamo de clientes, proveedores, de la
competencia o del gobierno.

15.6 Ha tenido en los dUltimos tres afios, alguna 16,7% | 22,8% | 77,2%
campafa o piezas publicitarias retiradas del aire
0 apartadas por presion de organizaciones de la
sociedad civil organizada.

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa
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Tabla # 20 Indicador 16. Excelencia de la atencién

Gerente Clientes
Si No Si No
16.1 La politica y las normas de relaciones con clientesy | 9,1% 75,4% | 24,6%
consumidores consta en el codigo de conducta y/o
en la declaracion de valores de la empresa.
La empresa:
16.2 Ofrece Servicio de Atencién al Cliente (SAC) u otra | 9,1% 62,3% | 37,7%
forma de atencion al publico especializada para
recibir y encaminar sugerencias, opiniones vy
reclamos relativos a sus productos y servicios.
16.3 Promueve la capacitacibn continua de sus | 9,1% 64,1% | 35,9%
profesionales de atencién al publico para una
relacion ética y de respeto a los derechos del
consumidor.
16.4 Entrena e incentiva a sus profesionales de atencion | 9,1% 63,5% | 36,5%

al publico a reconocer fallas y actuar con rapidez y
autonomia en la resolucion de problemas.

16.5 Evalta el servicio de atencion al91% 64,1% | 35,9%
consumidores/clientes por indicadores y esto se
utiliza en los procesos de toma de decision de la
empresa.

16.6 Al vender productos y servicios, utiliza sélo | 9,1% 68,3% | 31,7%
argumentos verdaderos para el convencimiento del
consumidor o cliente.

16.7 Posee una politica formal de proteccion de la | 9,1% 57,5% | 42,5%
privacidad y/o un sistema de gestion de las
informaciones privadas del consumidor, cliente o
usuario.

16.8 Informa al cliente el propésito de la solicitud de | 9,1% 57,5% | 42,5%
informaciones personales antes de hacerlas.

16.9 Provee informaciones del cliente a terceros soélo 9,1% | 58,1% | 41,9%
mediante su autorizacion.

16.10Implementa un procedimiento para conocer el nivel | 9,1% 59,3% | 40,7%
de satisfaccion de sus clientes.

16.11La empresa evalla anualmente el numero de 9,1% | 48,5% | 51,5%
reclamaciones.

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa
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Tabla # 21 Indicador 17. Conocimiento y gerenciamiento de los dafios potenciales
de los productos y servicios

Gerente Clientes
La empresa: Si No Si No
17.1 Mantiene un programa especial focalizado en 20,0% | 74.3% | 25,7%
la salud y seguridad del consumidor/cliente
sobre sus productos y servicios.
17.2 Posee sistemas internos agiles y capacita a su | 20,0% 59,3% | 40,7%
area de comunicacion externa para responder
con rapidez y transparencia a situaciones de
crisis.
17.3 Ha sido, en los ultimos tres afos, demandada 20,0% | 35,3% | 64,7%

por el incumplimiento de reglamentos
relacionados a la salud y a la seguridad del
consumidor/cliente.

17.4 Ha tenido, en los Ultimos cinco afios, 20,0% | 39,5% | 60,5%

productos retirados del mercado por presion

de clientes/consumidores u o6rganos de

defensa.

Respecto a violaciones del Cédigo de Defensa

del Consumidor, la empresa:

17.5 Existe transparencia en la informacion al 20,0% | 68,3% | 31,7%
publico consumidor de los posibles riesgos de
los productos o servicios que ofrece la

empresa (uso irresponsable o excesivo, etc.).

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

El indicador de la politica de comunicacion comercial en comparacion sobre el criterio del
gerente y los clientes muestran una concordancia considerable en cada uno de los temas
analizados, contradiccion no muy significativa en las politicas especificas para asegurar que
la comunicacién volcada al publico infanto juvenil sea responsable y provee informaciones
del cliente a terceros sélo mediante su autorizacion. Al realizar el andlisis comparativo, el
indicador de conocimiento de los dafios potenciales de los productos y servicios, muestra
que existe concordancia en varios temas del formulario y contradiccién especifica en el tema
de mantener un programa especial focalizado en la salud y seguridad del consumidor/cliente

sobre sus productos y servicios y existe transparencia en la informacién al publico
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consumidor de los posibles riesgos de los productos o servicios que ofrece la empresa (uso

irresponsable o excesivo, etc.).

4.4.3. Empresario - Proveedores

Cuadro comparativo
Seleccién, evaluacion y asociacion con proveedores

Tabla # 22 Indicador 13. Criterios de seleccion y evaluacién de proveedores

Gerente Proveedores

La empresa: Si No Si No

13.1 Incluye las politicas y criterios para las relaciones | 9,1% 100,0% | 0,0%
con los proveedores en el codigo de conducta y/o
en la declaracion de valores de la empresa.

13.2 Incluye en sus politicas de relacionamiento con | 9,1% 100,0% | 0,0%
proveedores la cancelacion de contratos por
conductas no éticas de estos.

13.3 Incluye en sus politicas de relacionamiento con | 9,1% 100,0% | 0,0%
proveedores el rechazo de contratos cuando
considere que los mismos o0 las empresas
contratantes podrian ser éticamente incorrectas.

13.4 Al seleccionar proveedores (o desarrollar nuevos | 9,1% 100,0% | 0,0%
proveedores), incluye como criterio la préactica
efectiva de procesos éticos de gestion de las
informaciones de caracter privado obtenidas en sus
relaciones con clientes o con el mercado en
general.

13.5 Posee una politica explicita o programa especifico | 9,1% 73,9% | 26,1%
de responsabilidad social empresarial para la
cadena de proveedores.

13.6 Produce un informe periddico con evidencias de | 9,1% 47.8% | 52,2%
gue se estan cumpliendo e implementando las
cuestiones relacionadas a la responsabilidad social
empresarial en su cadena productiva.

13.7 Prioriza la contratacion de proveedores que | 9,1% 100,0% | 0,0%
comprobadamente tengan practicas de
Responsabilidad Social Empresarial

13.8 Establece un plazo formal para que sus | 9,1% 100,0% | 0,0%
proveedores se adecuen a sus criterios de
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responsabilidad social.

13.9 Al exigir practicas de responsabilidad social de

sus proveedores, realiza visitas para verificar el

cumplimiento de esas practicas.

9,1%

47,8%

52,2%

13.10Conoce en profundidad el origen de las materias

primas, insumos y productos utilizados en su
produccion o en las operaciones diarias y tiene la
garantia de que en esos origenes se respetan los

derechos humanos y el medio ambiente.

9,1%

73,9%

26,1%

13.11Adopta criterios de compra que consideren la

garantia de origen para evitar la adquisicion de
productos “piratas”, falsificados o frutos de robo de

carga.

9,1%

100,0%

0,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Tabla # 23 Indicador 14. Apoyo al desarrollo de proveedores

Gerente

Proveedores

La empresa:

Si

No

Si

No

14.1

Incluye entre sus proveedores individuos o
grupos de la comunidad, tales como
cooperativas de pequefios productores o de
iniciativas solidarias, asociaciones de barrio
y organizaciones con proyectos de generacion
de renta para grupos usualmente excluidos
(poblaciones nativas, personas con
discapacidad etc.).

25,0%

100,0%

0,0%

14.2

Apoya a organizaciones que practican y
promueven el Comercio Justo.

25,0%

47,8%

52,2%

14.3

Tiene como norma el tratamiento justo a los
proveedores, privilegiando el pequefio
proveedor (con remuneracién justa y al dia,
calidad en la relacion, programas de
cualificacion y de traspaso de tecnologias
etc.).

25,0%

73,9%

26,1%

14.4

Posee un plan anual de consulta de
satisfaccién con los proveedores.

25,0%

47,8%

52,2%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa
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Al realizar el andlisis comparativo entre la gerencia y los proveedores, se encontrd una
coincidencia significativa entre todos los criterios del indicador, mientras que en el indicador
de apoyo al desarrollo de proveedores se encontré contradicciones entre lo sefialado por el
gerente y los proveedores en dos temas especificos, apoya a organizaciones que practican
y promueven el comercio justo y posee un plan anual de consulta de satisfaccion con los

proveedores.
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CAPITULO V

MODELO DE GESTION SOCIALMENTE RESPONSABLE
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5.1. Planificacién

En la empresa La Surefiita S.A. su filosofia empresarial se pone en evidencia en su cultura
organizacional, misma que esta fundamentada en su mision, vision, objetivos empresariales
y valores institucionales, del andlisis realizado, se puede sefialar que su modelo de gestion
contempla practicas de responsabilidad social que no se las ha puesto de manifiesto en su
plan estratégico.

El planteamiento de la mision, vision y objetivos empresariales se enfocan en los ambitos
econdmico, social y ambiental, que le han permitido lograr una sostenibilidad y liderazgo en
el mercado local, nacional e internacional; si bien es cierto su filosofia actual, se orienta
Unicamente en ser una empresa lider en su rama de actividad, se ha determinado que

cumple con préacticas de responsabilidad social que se evidencia mas adelante.

5.1.1. Identidad de la empresa

Para realizar un nuevo planteamiento de la filosofia empresarial de la Surefita S.A., se debe
identificar sus agentes implicados y los ambitos en los cuales la empresa ha desarrollado su
vision estratégica, su accionar se ha centrado en el ambito econdémico, en constituirse en la
empresa lider en la elaboracién de una bebida refrescante y medicinal 100% natural, lo cual
le ha permitido constituirse en una empresa altamente competitiva en la industria lojana, con
su modelo de gestién ha logrado conquistar el mercado local, nacional y de ciudades de

Norteamérica y Europa.

En el ambito social, la empresa se ha planteado apoyar el desarrollo de su personal
favoreciendo su crecimiento y desarrollo personal y profesional, apoyar de manera
desinteresada a la comunidad, integrandose al trabajo en favor de la comunidad mediante la
Asociacion comunitaria Argelia, Capuli-Namanda; misma que tiene como finalidad aportar al
mejoramiento de la calidad de vida y desarrollo socioeconémico de sus asociados, promover
la integracion social, y el fomento de la actividad econémica en la comunidad, cooperar para
ejecucion de planes de desarrollo social-comunitario, fomentar en la comunidad el cuidado

de la naturaleza y aprovechamiento de los recursos naturales.

En el ambito medio ambiental, el modelo de gestion de la Surefiita S.A. se basa en el
cumplimento a cabalidad de la inocuidad del producto, es decir la garantia completa de que
el alimento no causara dafio a los consumidores, ello en base al proceso empleado que
permite a la empresa tener un producto de alta calidad con una minima afectacién al medio

ambiente en lo que se refiere a medidas de prevencién y mitigacion de agentes
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contaminantes como: control de ruido, manejo de desechos soélidos y liquidos, y manejo de
desechos no reutilizables.

e Mision
La nueva propuesta de mision para La Surefiita S.A. constituye.

Producir alimentos saludables hierbas arométicas y medicinales de calidad que formen
parte de los productos lideres en ventas en el pais y el resto del mundo, fomentando el

desarrollo econdmico, social y ambiental del sur del pais.

De acuerdo al planteamiento anterior se demuestra el enfoque de responsabilidad social, su
enunciado demuestra como es el proceso productivo empleado en la elaboraciéon de la
horchata, por ello se propone reorientar el texto y sefialar que su proceso es altamente

eficiente y amigable con el medio ambiente.
e Vision
Se plantea la visién de la empresa en los siguientes términos.

Ser la empresa lider en produccién y comercializacion responsable de hierbas aromaticas y

medicinales del pais.

Su visibn se podria replantear con un enfoque que resalte su responsabilidad social

empresarial en los &mbitos econémico, social y ambiental.
e Politica

La politica de la empresa la Surefiita S.A. esta plasmada en los siguientes documentos:
Politicas para el personal en el area de produccion, personal que labora en areas de
administracion y externo, en dichos documentos se sefiala las reglas y directrices para el
comportamiento del personal operativo, administrativo y externo a la organizacion. Las
directrices se relacionan con el cumplimiento de lo estipulado en el reglamento interno de

trabajo.
e Valores

Puntualidad, Valor que ha sido una de las principales preocupaciones para los directivos,
personal operativo y administrativo de la Surefiita S.A. mismo que se ha considerado como
uno de los lineamientos que permite a la empresa, garantizar la produccién y entrega de

productos con calidad y oportunidad, en cada uno de los puntos de venta a nivel local,
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nacional e internacional, lo cual le ha permitido lograr la confiabilidad de sus distribuidores y

clientes.

Responsabilidad, Valor practicado por todos quienes forman parte de la empresa y es uno

de los principales soportes de la eficiencia y eficacia del modelo de gestion de la
organizacion y que le ha permitido la sostenibilidad y reconocimiento por parte de sus

clientes y consumidores.

Honestidad, Si bien es cierto la practica de este valor es fundamental para lograr un mejor
clima organizacional, partiendo desde sus directivos hacia sus colaboradores vy
extendiéndose hacia sus proveedores y clientes, con seguridad se ha evidenciado un buen
ambiente laboral basado en el valor de la honestidad hacia lo interno como lo externo de la

organizacion.

Comunicacion, La comunicacion como valor implica directamente la confianza que se

desarrolla entre los niveles directivos y colaboradores, ello permite fomentar el trabajo en
equipo y lograr acciones en conjunto y coordinadas en pro de mejorar el proceso de
manufactura con un enfoque hacia el modelo de gestion socialmente responsable de la
Surefiita S.A.

5.1.2. Propuesta de Responsabilidad Social Corporativa

La presente propuesta constituye un aporte fundamental para mejorar el modelo de gestion
actual de la Surefiita S.A. por ello constituye un elemento de vital importancia, lo cual le
permitird coordinar acciones con sus los grupos de interés, a fin de consolidar un modelo de
responsabilidad social enfocado en la triple cuenta de resultados en los ambitos econdémico,

social y ambiental.

e Objetivos

El objetivo principal de la propuesta es:

Disefiar un modelo de gestién de responsabilidad social corporativa para la Surefiita S.A.
e Estrategias

Plantear, y analizar la implementacion de un modelo de responsabilidad social corporativa

para la empresa la Surefiita S.A.

Socializar con los grupos de interés el nuevo modelo de responsabilidad social corporativa

para la empresa la Surefiita S.A.
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e Acciones

Analizar entre los directivos de la empresa la Surefita S.A. y sus grupos de interés el

modelo de gestidn actual implementado en la organizacion.

Plantear de manera participativa un nuevo modelo de gestion de responsabilidad social para
la Surefita S.A. enfocado en los indicadores Ethos, en los ambitos economico, social y
ambiental.

Garantizar la implementacion del modelo de gestion de responsabilidad social corporativa

para la empresa la Surefita S.A.

5.1.3. Objetivo corporativo

Gestionar el modelo de Responsabilidad social corporativa en la Sureiita S.A.

5.1.4. Objetivos estratégicos

En base a la investigacion de campo mediante el formulario Ethos, Se ha determinado los

siguientes objetivos estratégicos:
a. Objetivos estratégicos para gobierno corporativo

Tabla # 24 Objetivos y estrategias para gobierno corporativo

Practicas de RSE Objetivos Estrategias Tiempo de
estratégicos ejecucion
- Disefiar el codigo de | - Disefiar de manera
ética de la Surefiita participativa el 1 afio
Indicador 1. S.A cédigo de ética de la
Compromisos éticos Surefita S.A.
- Socializar e - Generar espacios
implementar el codigo | de socializacion del 3 meses
de ética de la cédigo de ética de la
Surefiita S.A. Surefita S.A.
- Disefiar un informe | - Proponer el disefio
anual de de un informe de
Responsabilidad Responsabilidad
Indicador 2. social para la social.
Relaciones con la Surefita S.A. - Difundir mediante 1 afo
competencia - Socializar el informe | medios digitales e
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anual de

Responsabilidad

impresos el informe

de Responsabilidad

social de la Surefiita | social.
S.A.
Indicador 3. Dialogo e | - Mantener la politica
involucramiento de los | de dialogo e
grupos de interés involucramiento de
(stakeholders) los grupos de interés.
- Socializar el modelo | - Gestionar la

Indicador 4. Balance

de gestion de la

realizacion de un

Social/l Memorias de empresa la Surefita Reporte de 1 afio
RSE/ Reporte de S.A. sostenibilidad de la
Sostenibilidad empresa.
- Gestionar un - Diseiar un
Indicador 5. Gestion mecanismo formal mecanismo formal
participativa para acoger para acoger 6 meses
sugerencias y criticas | sugerencias de sus
de sus colaboradores | colaboradores.
Indicador 6. - Gestionar un Plantear un programa
Compromiso con el programa para la para la salud de la
desarrollo infantil salud de la mujer en | mujer. 6 meses
la Surefita S.A.
Indicador 7. - Gestionar un plan Disefiar un plan de
Compromiso con la no | de promocién de la promocion de la
discriminacion y equidad racial para la | equidad racial. 6 meses
promocion de la Surefiita S.A.
equidad racial
- Gestionar un plan - Disefar un plan de
de promocién de la promocion de la
Indicador 8. equidad de género equidad de género.
Compromiso con la para la Surefiita S.A. 6 meses

promocion de la

equidad de género

- Socializar el plan de
promocion de la
equidad de género

para la Surefita S.A

- Generar los
espacios para
socializar el plan de
promocién de la

equidad de género
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Indicador 9.
Compromiso con el
mejoramiento de la

calidad ambiental

- Mantener la politica
de compromiso con el
mejoramiento de la

calidad ambiental.

Indicador 10.
Educacion y

concienciacion

- Mantener la politica
de educacién y

concienciacion

ambiental ambiental.
Indicador 11. Debatir con sus Generar los espacios
Gerenciamiento de los | grupos de interés de debate con sus
Impactos sobre el sobre los impactos grupos de interés 6 meses
medio ambiente y del | ambientales. sobre los impactos
ciclo de vida de ambientales.
productos Yy servicios
Indicador 12. - Mantener la politica
Minimizacion de de minimizacion de
entradas y salidas de | entradas y salidas de
insumos insumos.
Indicador 13. Criterios | - Mantener la politica
de selecciény de seleccién y
evaluacion de evaluacion de
proveedores proveedores.
- Disefar e

Indicador 14. Apoyo al | - Gestionar un plan implementar un plan
desarrollo de anual de consulta de | anual de consulta de 6 meses
proveedores satisfaccion con los satisfaccion con los

proveedores. proveedores.

- Gestionar un plan - Disefar e
Indicador 15. Politica | de comunicacion implementar un plan
de comunicacion hacia la poblaciéon de comunicacion 6 meses
comercial infantil. hacia la poblacion

infantil.

- Gestionar un - Disefiar un

mecanismo de mecanismo de
Indicador 16. evaluacion de la evaluacion de la 6 meses
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Excelencia de la

calidad de atencion al

calidad de atencion al

atencion cliente. cliente.
. Implementar un . Disefar un sistema
sistema de atencién de atencion de
de reclamaciones. reclamaciones.
Indicador 17. - Gestionar un Disefiar un programa

Conocimiento y

programa especial

especial focalizado

gerenciamiento de focalizado en la salud | enla salud y 6 meses
los dafios potenciales |y seguridad del seguridad del
de los productos y consumidor. consumidor
servicios
Indicador 18. - Mantener la politica
Gerenciamiento del de gerenciamiento
impacto de la empresa | del impacto de la
en la comunidad de empresa en la
entorno comunidad de
entorno.
Indicador 19. - Mantener la politica
Financiamiento de la de financiamiento de
Accidén Social la Accion Social.
Indicador 20. - Mantener la politica
Construccion de la de construccion de la
ciudadania por las ciudadania por las
empresas empresas.
Indicador 21. Practicas | - Mantener la politica
anticorrupcion y de précticas
anticoima anticorrupcion y
anticoima.
Indicador 22. - Mantener la politica
Liderazgo e influencia | de liderazgo e
social influencia social.
Indicador 23. - involucrarse en - Disefiar un
Participacion en programas de ayudas | programa de ayudas 6 meses

proyectos sociales

gubernamentales

escolares.

escolares.

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa
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b. Objetivos estratégicos para publico interno

Tabla # 25 Objetivos y estrategias para publico interno

Practicas de RSE Objetivos Estrategias Tiempo de
estratégicos ejecucioén
Indicador 5. Gestion | - Propiciar la Participar en el disefio
participativa generacion de un de un mecanismo
mecanismo formal para | formal para acoger 6 meses
acoger sugerencias y sugerencias de sus
criticas de sus colaboradores
colaboradores
Indicador 6. - Involucrarse en la - Plantear un plan de
Compromiso con el | gestidn de un plan de apoyo a empleados
desarrollo infantil apoyo a empleados con nifios con 6 meses
con nifios con discapacidad.
discapacidad.
Indicador 7. - Promover la Disefiar un plan de
Compromiso con la | generacién de un plan | promocién de la
no discriminaciény | de promocién de la equidad racial. 6 meses
promocién de la equidad racial para la
equidad racial Surefiita S.A.
- Involucrarse en la - Disefiar un plan de
Indicador 8. gestion de un plan de promocion de la
Compromiso con la | promocién de la equidad de género.
promocion de la equidad de género
equidad de género | para la Surefiita S.A. - Generar los espacios 6 meses

- Socializar el plan de
promocién de la
equidad de género

para la Surefita S.A

para socializar el plan
de promocion de la

equidad de género

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa
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c. Objetivos estratégicos para clientes

Tabla # 26 Objetivos y estrategias para clientes

Practicas de RSE Objetivos Estrategias Tiempo de
estratégicos ejecucion
Indicador 15. Politica - Participar en el - Disefiar e
de comunicacion disefio de un plan de | implementar un plan
comercial comunicacion hacia la | de comunicaciéon 6 meses
poblacién infantil. hacia la poblacion
infantil.
- Gestionar un - Disefiar un
mecanismo de mecanismo de
evaluacioén de la evaluacién de la
Indicador 16. calidad de atencion al | calidad de atencién al
Excelencia de la cliente. cliente. 6 meses
atencion . Implementar un . Disefiar un sistema
sistema de atencién de atencion de
de reclamaciones. reclamaciones.
Indicador 17. - Patrticipar en el Disefiar un programa
Conocimiento y disefio de un especial focalizado en
gerenciamiento de los | programa especial la salud y seguridad
dafos potenciales de | focalizado en la salud | del consumidor 6 meses
los productos y y seguridad del
servicios consumidor.
Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa
d. Objetivos estratégicos para proveedores
Tabla # 27 Objetivos y estrategias para proveedores
Practicas de RSE Objetivos Estrategias Tiempo de
estratégicos ejecucioén

Indicador 13. Criterios

de seleccion y

- Promover en la

empresa la Surefita

Participar en el

disefio de un
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evaluacioén de

S.A. un programa de

programa de

proveedores responsabilidad responsabilidad 6 meses
social para con sus social para con sus
proveedores. proveedores.

Indicador 14. Apoyo al - Disefar e

desarrollo de - Gestionar un plan implementar un plan

proveedores anual de consulta de | un plan anual de 6 meses

satisfaccion con los

proveedores.

consulta de

satisfaccion con los

proveedores.

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa

5.2. Organizacion

La estructura actual organizacional de la Surefiita S.A. muestra que, la toma de decisiones
sobre temas de talento humano y responsabilidad social son resueltos por sus
administradores, quienes se han encargado de todos los procesos que conllevan la
administracion del personal que forma parte de la empresa, y asi también de las decisiones

con impactos econdmicos, sociales y ambientales.

5.2.1 Estructura Departamental

En la empresa la Surefiita S. A., todas las practicas de RSE desarrolladas se realizan bajo la
coordinacion de la Gerencia y Administraciéon, y manifiestan continuar con la misma politica

de direccion.

5.2.2 Principales funciones

El Gerente sera la persona encargada de desempenfiar las funciones relacionadas al disefio,
implementacion, seguimiento y monitoreo de las practicas de RSE en la empresa, para lo
cual se capacitard en los temas, a fin de realizar un diagndstico de practicas de RSE vy
proyectarse a ampliar el cumplimiento de RSE por parte de todos quienes forman parte de la
empresa, asi también seréd el responsable de la realizacion y difusion de un informe anual de
responsabilidad social de la empresa que evidencie el compromiso de la empresa con los

principios de responsabilidad social empresarial.
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5.2.3 Lineamientos para el establecimiento de clima organizacional desde el
ambito de la RSE
La empresa actualmente desarrolla reuniones periddicas con todos sus colaboradores, con
la finalidad de analizar el clima organizacional, esta actividad le ha permitido conocer y
analizar algunas situaciones de la cotidianidad a lo interno de la empresa y tomar acciones
convenientes que promueven el buen ambiente de trabajo y buenas relaciones

interpersonales.
5.3. Direccion

La Gerencia y Administracion de la Surefiita se ha propuesto orientar su esfuerzo de manera
conjunta con sus colaboradores a fin de mejorar las practicas de responsabilidad social, es
por ello que se ha considerado iniciar por un diagnéstico de la situacion actual de RSE, para
a lo posterior enfocarse en acciones concretas que le permitan aumentar sus practicas de

RSE en el desarrollo de su actividad.

5.3.1 Decisiones a ponerse en marcha para cumplimiento de objetivos
estratégicos

Los directivos se han propuesto trabajar en un modelo de RSE, lo que implica las siguientes

acciones:
+ Realizar un diagnoéstico de practicas de RSE desarrolladas por la empresa.

+ Plantear mejoras en los indicadores de RSE mas bajos encontrados en los

resultados del diagnéstico.

+ Ejecutar acciones tendientes a mantener las practicas de RSE identificadas y

promover la realizacion de aquellas que no se ejecutan actualmente.

5.3.2. Responsables del cumplimiento de las politicas organizacionales

Los grupos de interés seran responsables de participar activamente en las reuniones de

coordinacion a fin de ser parte primordial en la propuesta de mejoras de practicas de RSE.

Los directivos llevardn un registro de todas las actividades en funcién de la coordinacion de

actividades tendientes a mejorar las practicas de RSE en la empresa.

Los directivos socializardn todo lo tratado en las diferentes reuniones de andlisis y

coordinacion de politicas enfocadas hacia la RSE.
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5.3.3. Compromisos entre la empresay los grupos de interés

+ Establecer compromisos entre los directivos y sus grupos de interés en funcién de la
realizacion de un diagndstico a fin de enfocar los esfuerzos en mejorar las practicas

de RSE en la empresa.

+ Asistir y aportar activamente en las reuniones de coordinacién de acciones en pro de

mejorar las practicas de RSE en la Surefiita S.A.

+ Los directivos seran los encargados de generar los espacios de reunién y analisis de
practicas de RSE en la empresa, convocar y organizar reuniones periédicas,
propicias para el andlisis, planificacion y seguimiento de actividades enfocadas a la
RSE de la empresa.

+ Los directivos mantendran y socializaran un registro de asistencia y elaboraran una
memoria de las actividades desarrolladas en funcion de planificar acciones
tendientes a mejorar las practicas de RSE que luego sera socializada con todos los

involucrados.

+ Los directivos velaran por el cumplimiento de los compromisos asumidos por cada

grupo de interés en las reuniones de coordinacion.
5.4 Control

Los directivos de la empresa realizaran un control exhaustivo del cumplimiento de los
compromisos asumidos por parte de si mismos y de sus grupos de interés, ello le permitira

evaluar el cumplimiento de los objetivos estratégicos planteados.

5.4.1 Indicadores de mediciéon

a. Indicadores de cumplimiento para gobierno corporativo

Tabla # 28 Indicadores de medicién para gobierno corporativo

Précticas de RSE Objetivos Indicador de Definicion de

estratégicos medicion indicador

- Disefiar el codigo

de ética de la Cadigo de ética
Indicador 1. Surefiita S.A. - Cébdigo de ética Cadigo de ética
Compromisos éticos elaborado, elaborado/cédigo
- Socializar e implementado y de ética
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Implementar el
cadigo de ética de
la Surefiita S.A.

socializado

planificado

Indicador 2.
Relaciones con la

competencia

- Disefiar un
informe anual de
Responsabilidad
social de la
Surefiita S.A.

- Socializar el
informe anual de
Responsabilidad
social de la
Surefiita S.A.

- Informe anual de
Responsabilidad
social de la
Surefita S.A

Informe anual de
Responsabilidad
Informe anual de
Responsabilidad
elaborado/

Informe anual de
Responsabilidad

planificado

Indicador 3. Dialogo
e involucramiento de

los grupos de interés

- Mantener la
politica de dialogo

e involucramiento

(stakeholders) de los grupos de
interés.
Publicacion de
- Informe anual de | Informe anual de
Indicador 4. Balance | - Socializar el Responsabilidad Responsabilidad

Social/ Memorias de | modelo de gestion | social de la Publicacion de

RSE/ Reporte de de la empresa la Surefiita S.A Informe anual de

Sostenibilidad Surefiita S.A. Responsabilidad
ejecutada /
Publicacion de
Informe anual de
Responsabilidad
planificada

- Gestionar un - Actas de

Indicador 5. Gestion

participativa

mecanismo formal
para acoger
sugerencias y
criticas de sus

colaboradores

reuniones de
coordinacion, de

practicas de RSE.

Reuniones de
coordinacién
Nro. Reuniones
desarrolladas/

Nro. reuniones
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planificadas

Indicador 6.
Compromiso con el

desarrollo infantil

- Gestionar un
programa para la
salud de la mujer

en la Surefita S.A.

- Programa para la

salud de la mujer.

Programa para la
salud de la mujer
Nro. Planes para
la salud de la
mujer
desarrolladas/
Nro. Planes para
la salud de la

mujer planificados

Indicador 7.
Compromiso con la
no discriminacion y
promocion de la

equidad racial

- Gestionar un plan
de promocion de la
equidad racial para
la Surefiita S.A.

- Plan de
promocion de la

equidad racial

Plan de
promocion de la
equidad racial
Nro. Planes de
promocion de la
equidad racial
desarrollados/
Nro. planes de
promocion de la
equidad racial

planificados

Indicador 8.
Compromiso con la
promocion de la

equidad de género

- Gestionar un plan
de promocién de la
equidad de género
para la Surefita
S.A.

- Socializar el plan
de promocion de la
equidad de género
para la Surefiita
S.A

- Plan de

promocion de la

equidad de género.

- Socializacién del
plan de promocion
de la equidad de

género

Plan de
promocién de la
equidad de
género

Nro. Planes de la
equidad de
género
desarrollados/
Nro. planes de la
equidad de
género
planificados

Nro. Planes de

promocion de la
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equidad de
género
socializados/ Nro.
Planes de
promocién de la
equidad de
género
planificados de

socializar

Indicador 9.
Compromiso con el
mejoramiento de la

calidad ambiental

- Mantener la
politica de
compromiso con el
mejoramiento de la

calidad ambiental.

Indicador 10.
Educacién y

concienciacion

- Mantener la
politica de

educacién y

ambiental concienciaciéon
ambiental.
Indicador 11. Debatir con sus Reuniones de Reuniones de

Gerenciamiento de

los Impactos sobre

grupos de interés

sobre los impactos

debate con grupos

de interés sobre los

debate con

grupos de interés

el medio ambiente y | ambientales. impactos Nro. Reuniones
del ciclo de vida de ambientales. ejecutadas/Nro.
productos y Reuniones
servicios planificadas
Indicador 12. - Mantener la

Minimizacion de politica de

entradas y salidas

minimizacion de

de insumos entradas y salidas
de insumos.
Indicador 13. - Mantener la
Criterios de politica de
seleccion y seleccion y

evaluacion de

proveedores

evaluacioén de

proveedores.
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Indicador 14.
Apoyo al desarrollo
de proveedores

- Gestionar un plan
anual de consulta
de satisfaccion con
los proveedores.

- Plan anual de
consulta de
satisfaccion con los

proveedores.

Plan anual de
consulta de
satisfaccién con
los proveedores
Plan anual de
consulta de
satisfaccion con
los proveedores
ejecutado/ Plan
anual de consulta
de satisfaccion
con los
proveedores

programado

Indicador 15.
Politica de
comunicacion

comercial

- Gestionar un plan
de comunicacién
hacia la poblacién

infantil.

- Plan de
comunicacion hacia

la poblacién infantil.

Plan de
comunicacion
hacia la poblacién
infantil

Plan de
comunicacion
hacia la poblacién
infantil ejecutado/
Plan de
comunicacion
hacia la poblacién
infantil

programado

Indicador 16.
Excelencia de la

atencion

- Gestionar un
mecanismo de
evaluacion de la
calidad de atencién
al cliente.

. Implementar un
sistema de

atencion de

Sistema de
atencioén de

reclamaciones.

Sistema de
atencion de
reclamaciones
Nro.
Reclamaciones
atendidas/Nro.
Reclamaciones

recibidas
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reclamaciones.

Indicador 17.
Conocimiento y
gerenciamiento de
los dafios
potenciales de los

productos y

- Gestionar un
programa especial
focalizado en la
salud y seguridad

del consumidor.

Programa especial
focalizado en la
salud y seguridad

del consumidor

Programa
especial
focalizado

Planes focalizado
enlasaludy
seguridad del
consumidor

ejecutados/planes

servicios focalizado en la
salud y seguridad
del consumidor
programados

Indicador 18. - Mantener la

Gerenciamiento del | politica de

impacto de la
empresa en la

comunidad de

gerenciamiento del
impacto de la

empresa en la

entorno comunidad de
entorno.

Indicador 19. - Mantener la

Financiamiento de la | politica de

Accién Social

financiamiento de

la Accion Social.

Indicador 20.
Construccion de la

ciudadania por las

- Mantener la
politica de

construccion de la

empresas ciudadania por las
empresas.

Indicador 21. - Mantener la

Practicas politica de practicas

anticorrupcion y

anticorrupcioén y

anticoima anticoima.
Indicador 22. - Mantener la
Liderazgo e politica de
influencia social liderazgo e
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influencia social.

Indicador 23.
Participacion en
proyectos sociales

gubernamentales

- involucrarse en
programas de

ayudas escolares.

Programa de

ayudas escolares.

Ayudas escolares
Nro. Ayudas
escolares
ejecutadas/ Nro.
Ayudas escolares

planificadas

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa

b. Indicadores de cumplimiento para publico interno

Tabla # 29 Indicadores de medicién para publico interno

Practicas de Objetivos Indicador de Definiciéon de
RSE estratégicos medicién indicador
Documento formal
- Propiciar la para acoger
Indicador 5. generacion de un Documento formal sugerencias de
Gestion mecanismo formal para acoger colaboradores

participativa

para acoger
sugerencias y
criticas de sus

colaboradores

sugerencias de

colaboradores

Nro. Sugerencias
atendidas/ Nro.
Sugerencias

recibidas

Indicador 6.
Compromiso con
el desarrollo

infantil

- Involucrarse en la
gestion de un plan
de apoyo a
empleados con
nifios con

discapacidad.

- Plan de apoyo a
empleados con
nifios con

discapacidad.

Plan de apoyo a
empleados con
nifios con
discapacidad
Planes de apoyo a
empleados con
nifios con
discapacidad
ejecutados/ de
apoyo a empleados
con nifios con
discapacidad

programados

Indicador 7.

- Promover la

Plan de promocion

de la equidad
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Compromiso con
la no
discriminacion y
promocion de la

equidad racial

generacion de un
plan de promocion
de la equidad racial

para la Surefita S.A.

Plan de promocion
de la equidad racial.

racial.

Nro. Planes de
promocién de la
equidad racial
generados/Nro.
Planes de
promocion de la
equidad racial

planificados

Indicador 8.
Compromiso con
la promocién de
la equidad de

género

- Involucrarse en la
gestion de un plan
de promocién de la

equidad de género

para la Surefita S.A.

- Socializar el plan
de promocion de la
equidad de género
para la Surefita S.A

- Disefiar un plan de
promocién de la

equidad de género.

- Generar los
espacios para
socializar el plan de
promocion de la

equidad de género

Plan de promocién
de la equidad de
género

Nro. Planes de
promocion de la
equidad de género
ejecutados/Nro.
Planes de
promocion de la
equidad de género
planificados

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa

c. Objetivos estratégicos para clientes

Tabla # 30 Indicadores de medicién para clientes

Practicas de Objetivos Indicador de Definicion de indicador
RSE estratégicos medicion
Plan de comunicacion
hacia la poblacion infantil
Indicador 15. - Participar en el | - Plan de Nro. Planes de
Politica de disefio de un plan | comunicacion comunicacion hacia la

comunicacion

comercial

de comunicacion
hacia la poblacién

infantil.

hacia la poblacion

infantil.

poblacion infantil
elaborados/ Nro. de
comunicacion hacia la

poblacion infantil
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planificados

- Gestionar un
mecanismo de

evaluacion de la

- Disefiar un
mecanismo de

evaluacién de la

Mecanismo de evaluacion
de la calidad de atencion
al cliente

Indicador 16. calidad de calidad de Mecanismo de evaluacion
Excelenciade la | atencion al atencion al de la calidad de atencion
atencion cliente. cliente. al cliente
. Implementar un | . Disefiar un implementado/Mecanismo
sistema de sistema de de evaluacion de la
atencion de atencion de calidad de atencion al
reclamaciones. reclamaciones. cliente programado
Programa especial
Indicador 17. - Participar en el | Disefar un focalizado en la salud y
Conocimiento y | disefio de un programa seguridad del consumidor
gerenciamiento programa especial Nro. Planes especiales
de los dafios especial focalizado en la focalizados en la salud y

potenciales de
los productos vy

servicios

focalizado en la
salud y seguridad

del consumidor.

salud y seguridad

del consumidor

seguridad del consumidor
ejecutados/Nro. planes
especiales focalizados en
la salud y seguridad del

consumidor programados

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa

d. Objetivos estratégicos para proveedores

Tabla # 31 Indicadores de medicidn para proveedores

Practicas de RSE

Objetivos

estratégicos

Estrategias

Tiempo de

ejecucion

Programa de

responsabilidad

Indicador 13.
Criterios de
seleccion y

evaluacion de

- Promover en la
empresa la
Surefiita S.A. un
programa de

responsabilidad

Programa de
responsabilidad
social para

proveedores.

social para
proveedores
Nro. Planes de
responsabilidad

social para
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proveedores

social para con sus

proveedores.

proveedores
ejecutados/ Nro.
Planes de
responsabilidad
social para
proveedores

ejecutados

al desarrollo de

proveedores

Indicador 14. Apoyo

- Gestionar un plan
anual de consulta
de satisfacciéon con

los proveedores.

Plan un plan anual
de consulta de
satisfaccion con los

proveedores.

Plan un plan
anual de
consulta de
satisfaccion con
los proveedores
Nro. Consultas
de satisfaccion
con los
proveedores
atendidas/ Nro.
Consultas de
satisfaccion con
los proveedores

recibidas

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa
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CONCLUSIONES

Luego de realizada esta investigacion se puede concluir lo siguiente (Ver anexo # 4):

+

+

La apertura de las empresas hacia los mercados globales, motivan a las mismas a actuar
de manera tal que se ajustan sus actividades a los estandares legislativos, culturales,
sociales e institucionales, bajo esta consideracion la RSE conmina a las empresas a
actuar de manera voluntaria, homogénea y responsable en el ejercicio de sus

actividades.

Los resultados obtenidos del gerente de La Surefiita S.A., demuestra un cumplimiento de

practicas de RSE respecto de todos sus grupos de interés.

Los colaboradores de la empresa La Surefiita S.A. sefialan en lo referente a gestion
participativa que la empresa dispone de un marco legal y regulatorio formal, asi como

apoyar a las mujeres embarazadas trabajadoras.

La empresa mantiene una cultura organizacional comprometida con la no discriminacién

y promocion de la equidad racial, respeto y de equidad de género.

Los clientes sefialan que la empresa no dispone de un plan comunicacional adecuado
hacia sus grupos de interés y una baja preocupacién por parte de la empresa en temas
relacionados a sus clientes como programas enfocados en la salud y seguridad del

consumidor.

Los datos obtenidos de los proveedores muestran que el indicador sobre criterios de
seleccién y evaluacion de proveedores, proporciona informacidn muy positiva para

empresa La Surefiita S.A. ya que al alcanzado un 100% en varios de los temas de RSE.

En lo que corresponde al apoyo a proveedores sus resultados son menos positivos para
la empresa, ya que obtuvo valores por debajo de lo éptimo deseado para demostrar

practicas de RSE.

La presente propuesta constituye un aporte fundamental para mejorar el modelo de
gestion actual de la Surefiita S.A. por ello constituye un elemento de vital importancia, lo
cual le permitird coordinar acciones con sus los grupos de interés, a fin de consolidar un
modelo de responsabilidad social enfocado en la triple cuenta de resultados en los

ambitos econdmico, social y ambiental.
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RECOMENDACIONES

Se debe fomentar la RSE en la empresa mediante la formacidén constante en el tema,
involucramiento y compromiso de la gerencia y sus grupos de interés, ello le da

viabilidad al modelo de gestion socialmente responsable.

Es primordial promover en La Sureiiita S.A., una cultura organizacional enfocada en el
modelo de RSE ya que es fundamental la puesta en marcha de una politica de gestién
de recursos humanos, seguridad y salud en el trabajo, adaptacion al cambio, gestion de
los impactos medio ambientales, relaciones con las comunidades locales, politicas hacia

socios, proveedores y consumidores y el respeto a los derechos humanos.

Implementar el modelo de gestiébn socialmente responsable en la empresa ya que
constituye uno de los aspectos primordiales de sostenibilidad y sustentabilidad de la

empresa.

Se debe dar el seguimiento adecuado a la propuesta, lo cual permitira alcanzar y
mantener los objetivos planteados, e impulsar dia a dia la realizacién de practicas de
RSE orientadas hacia la eficiencia y eficacia del proceso productivo y cumplimiento de

COMpPromisos con sus grupos de interés.
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ANEXO # 1

Indicadores de formulario Ethos

. Criterios Indicadores

Relaciones Relaciones con la competencia

transparentes

Dialogo con los stakeholders
con lasociedad e Balance social

Compromiso con el futuro de los

nifnos

Compromiso con el desarrollo infantil

Respeto al Valoracion de la diversidad

individuo e Compromiso con la no discriminacion

Responsabilidad e Comprometimiento con la mejoria de

y promocién de la equidad racial

Compromiso con la promocion de la
equidad de género

Relaciones con trabajadores

tercerizados.

I

frente a las la calidad ambiental
Medio Ambiente generaciones e Educacion y concienciacion
3 futuras ambiental



5

7

-/ oo | o ! - |

Administracion
del impacto

ambiental

Seleccion,
Proveedores evaluacion y

asociacion con

proveedores
Dimensioén
Consumidores y social del
Clientes consumo
Relaciones con
Comunidad la comunidad

local

Accion social

Transparencia

politica

Gobierno y Sociedad

Liderazgo social

Fuente: Instituto Ethos
Elaboracién: Beder Aguilar Campoverde

medio ambiente y del ciclo de vida
de productos y servicios
Sustentabilidad de la economia
forestal

Minimizacion de entradas y salidas
de materiales.

Criterios de seleccion y evaluacion

de proveedores

Trabajo infanti en la cadena
productiva.
Trabajo forzado en la cadena

productiva

Apoyo al desarrollo de proveedores
Politica de comunicacion comercial
Excelencia de la atencion
Conocimiento y administracion de los
dafos potenciales de los productos y
servicios

Administracion del impacto de la
compafiia en la comunidad de
entorno
Relaciones con  organizaciones
locales

Financiamiento de la accién social
Involucracion con la accién social
Contribuciones  para  campafas
politicas

Construccion de la ciudadania por
las empresas

Practicas anticorrupcion y anti coima.

Liderazgo e influencia social
Participacion en proyectos sociales

gubernamentales



Resultados del diagndéstico de los grupos de Interés: Publico interno

ANEXO # 2

Grupo: Didlogo y participacién

Indicador 5. Gestion participativa

5.1. Todos los integrantes de comisiones/asociaciones de trabajadores son electos por

los trabajadores sin interferencia de la empresa.

Resultados Indicador 5.1

Frecuencia | Porcentaje
Si 0 0,0%
No 16 100,0%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

5.2. La empresa donde labora, posee politicas y mecanismos

evaluar y acompariar

empleados con el objetivo de agregar nuevos aprendizajes y conocimientos.

posturas, preocupaciones,

Resultados Indicador 5.2

Frecuencia | Porcentaje
Si 14 87,5%
No 2 12,5%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

5.3.  Su empresa posee un programa para estimular y reconocer sugerencias de los

empleados para la mejora de los procesos internos.

Resultados Indicador 5.3

Frecuencia | Porcentaje
Si 16 100,0%
No 0 0,0%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

formales para ofir,

sugerencias y criticas de los




Grupo: Respeto al individuo

Indicador 6. Compromiso con el desarrollo infantil

6.1.

La empresa le ofrece programas especificos para la salud de la mujer embarazada.

Resultados Indicador 6.1

Frecuencia | Porcentaje
Si 14 87,5%
No 2 12,5%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboraciéon: Marco Vinicio Guachizaca Capa

6.2. Promueve campafias de inmunizacion para empleados y sus dependientes por

medio de vacunas que no ofrece la red publica de salud (por ejemplo, la vacuna

contra gripe).

Resultados Indicador 6.2

Frecuencia | Porcentaje
Si 16 100,0%
No 0 0,0%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

6.3. La organizacion, tiene una politica especifica para empleados padres o responsables

de nifios con discapacidad que les garantice participar en el desarrollo de los hijos

en forma adecuada.

Resultados Indicador 6.3

Frecuencia | Porcentaje
Si 6 37,5%
No 10 62,5%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa




6.4. La empresa apoya a las familias de los colaboradores por medio de convenios,

programas o acuerdos especiales (educativos, créditos, canastas, etc.).

Resultados Indicador 6.4

Frecuencia | Porcentaje
Si 14 87,5%
No 2 12,5%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

6.5. Ademas de cumplir con las leyes relacionadas a la proteccion de la maternidad,
paternidad, lactancia y guarderia, prohibe formalmente cualquier tipo de

discriminacion hacia las mujeres embarazas y a empleados con hijos menores de 6

anos.

6.6. La empresa le otorga beneficios adicionales a los establecidos por la ley en

Resultados Indicador 6.5

Frecuencia | Porcentaje
Si 12 75,0%
No 4 25,0%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

los casos de embarazo

Resultados Indicador 6.6

Frecuencia | Porcentaje
Si 6 37,5%
No 10 62,5%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa




Indicador 7. Compromiso con la no discriminacion y promocién de la equidad racial

7.1. La politica de promocion de la equidad y no discriminacion racial es formal y consta
en el codigo de conducta y/o en la declaracion de valores de la empresa.

Resultados Indicador 7.1

Frecuencia | Porcentaje
Si 2 12,5%
No 14 87,5%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

7.2. De esta politica de promocién de la equidad, se derivan procedimientos especificos
para mejorar la calificacién y el desarrollo en la carrera de empleados de diversos

origenes étnicos o nacionales.

Resultados Indicador 7.2

Frecuencia | Porcentaje
Si 3 18,8%
No 13 81,3%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

7.3. La empresa realiza campafias internas de concienciacion (seminarios, foros o
encuentros puntuales) para mejorar la comprensién de sus empleados sobre la

importancia de la equidad y no discriminacion racial.

Resultados Indicador 7.3

Frecuencia | Porcentaje
Si 16 100,0%
No 0 0,0%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa




7.4. La politica de comunicacion comercial que utiliza la empresa, tiene como
premisa no utilizar imdgenes o situaciones que agredan la dignidad de

empleados de diversos origenes étnicos o nacionales.

Resultados Indicador 7.4

Frecuencia | Porcentaje
Si 12 75,0%
No 4 25,0%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Indicador 8. Compromiso con la promocién de la equidad de género

8.1.

cbdigo de conducta y/o en la declaracién de valores de la empresa.

La politica de promocion de la equidad de género es formal y consta en el

Frecuencia | Porcentaje
Si 2 12,5%
No 14 87,5%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

8.2. De ésta politica de valorizacion de la diversidad y de no discriminacion son

derivados procedimientos especificos para mejorar la calificacion y promover

a las mujeres.

Resultados Indicador 8.2

Frecuencia | Porcentaje
Si 2 12,5%
No 14 87,5%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

8.3.

promocion basadas en el estado civil o condicién reproductiva.

La politica prohibe expresamente la contratacion, desvinculacion o la




Resultados Indicador 8.3

Frecuencia | Porcentaje
Si 0 0,0%
No 16 100,0%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboraciéon: Marco Vinicio Guachizaca Capa

8.4. Realiza campafas

encuentros puntuales) para mejorar la comprension sobre la importancia de la

valoracion de la mujer.

internas de concienciacién (seminarios,

Resultados Indicador 8.4

Frecuencia | Porcentaje
Si 10 62,5%
No 6 37,5%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

8.5. La politica de promocion de la equidad de género garantiza la participacion

femenina en los procesos decisorios y en la gestion en todos los niveles y

areas de la empresa.

Resultados Indicador 8.5

Frecuencia | Porcentaje
Si 16 100,0%
No 0 0,0%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

8.6. La empresa tiene procedimientos que garanticen la proteccion de las mujeres

contra la violencia y acoso psicologico, moral, fisico y sexual en el lugar de

trabajo.




Resultados Indicador 8.6

Frecuencia | Porcentaje
Si 16 100,0%
No 0 0,0%
Total 16 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboraciéon: Marco Vinicio Guachizaca Capa




ANEXO 3

Resultados del diagndstico de los grupos de Interés: Clientes

Grupo: Dimension social del consumo
Indicador 15. Politica de comunicacién comercial
15.1

Actualiza siempre que es necesario el material de comunicacién destinado a los

consumidores/ clientes (como rétulos, embalajes, prospectos, manuales de
operacién, instrucciones de uso, términos de garantia y piezas publicitarias, entre

otros) para hacer mas transparente la relacién y mas seguro el uso de sus productos.

Resultados Indicador 15.1

Frecuencia

Porcentaje

Si

130

77,8%

No

37

22,2%

Total

167

100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

15.2 Llama

caracteristicas de sus productos o servicios (composicion, aspecto, calidad, plazos,

peso, precio etc.).

la atencion del

cliente/consumidor

Resultados Indicador 15.2

Frecuencia | Porcentaje
Si 111 66,5%
No 56 33,5%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Sureiiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

por alteraciones en




15.3 Realiza un analisis previo de las piezas publicitarias para verificar la

coherencia con sus valores y principios.

Resultados Indicador 15.3

Frecuencia | Porcentaje
Si 109 65,3%
No 58 34,7%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

15.4 Posee politicas especificas para asegurar que la comunicacion volcada al
publico infanto juvenil sea responsable.

Resultados Indicador 15.4

Frecuencia | Porcentaje
Si 98 58,7%
No 69 41,3%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

15.5 Ha tenido en los Ultimos tres afios, alguna campafa o pieza de comunicacién

gue haya sido objeto de reclamo de clientes, proveedores, de la competencia

o del gobierno.

Resultados Indicador 15.5

Frecuencia | Porcentaje
Si 46 27,5%
No 121 72,5%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Sureiiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa




15.6 Ha tenido en los ultimos tres afios, alguna campafia o piezas publicitarias
retiradas del aire o apartadas por presién de organizaciones de la sociedad civil

organizada.

Resultados Indicador 15.6

Frecuencia | Porcentaje
Si 38 22,8%
No 129 77,2%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Indicador 16. Excelencia de la atencién

16.1 La politica y las normas de relaciones con clientes y consumidores consta en el
cédigo de conducta y/o en la declaracion de valores de la empresa.

16.2 Ofrece Servicio de Atencion al Cliente (SAC) u otra forma de atencion al

publico especializado para recibir y encaminar sugerencias, opiniones y

Resultados Indicador 16.1

Frecuencia | Porcentaje
Si 126 75,4%
No 41 24,6%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

reclamos relativos a sus productos y servicios.

Resultados Indicador 16.2

Frecuencia | Porcentaje
Si 104 62,3%
No 63 37,7%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa




16.3 Promueve la capacitacion continua de sus profesionales de atencion al
publico para una relacién ética y de respeto a los derechos del consumidor.

Resultados Indicador 16.3

Frecuencia | Porcentaje
Si 107 64,1%
No 60 35,9%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

16.4. Entrena e incentiva a sus profesionales de atencion al publico a reconocer

fallas y actuar con rapidez y autonomia en la resolucién de problemas.

Resultados Indicador 16.4

Frecuencia | Porcentaje
Si 106 63,5%
No 61 36,5%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

16.5. Evalula el servicio de atencién a consumidores/clientes por indicadores y esto
se utiliza en los procesos de toma de decision de la empresa.

Resultados Indicador 16.5

Frecuencia | Porcentaje
Si 107 64,1%
No 60 35,9%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa




16.6. Al vender productos y servicios, utiliza sélo argumentos verdaderos para el

16.7. Posee una politica formal de proteccion de la privacidad y/o un sistema de gestion

16.8.

convencimiento del consumidor o cliente.

de las informaciones privadas del consumidor, cliente o usuario.

Informa al cliente el propdsito de la solicitud de informaciones personales

antes de hacerlas.

Resultados Indicador 16.6

Frecuencia | Porcentaje
Si 114 68,3%
No 53 31,7%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Resultados Indicador 16.7

Frecuencia | Porcentaje
Si 96 57,5%
No 71 42,5%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Resultados Indicador 16.8

Frecuencia | Porcentaje
Si 96 57,5%
No 71 42,5%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Sureiiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa




16.9. Provee informaciones del cliente a terceros sélo mediante su autorizacion.

16.10.

16.11. La empresa evalGa anualmente el nimero de reclamaciones.

Implementa un procedimiento para conocer el nivel de satisfaccion de sus

clientes.

Resultados Indicador 16.9

Frecuencia | Porcentaje
Si 97 58,1%
No 70 41,9%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Sureiiita S.A.
Elaboraciéon: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Resultados Indicador 16.10

Frecuencia | Porcentaje
Si 99 59,3%
No 68 40,7%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Resultados Indicador 16.11

Frecuencia | Porcentaje
Si 81 48,5%
No 86 51,5%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Sureiiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa




Indicador 17. Conocimiento y gerenciamiento de los dafios potenciales de los
productos y servicios.

17.1 Mantiene un programa especial focalizado en la salud y seguridad del
consumidor/cliente sobre sus productos Yy servicios.

Resultados Indicador 17.1

Frecuencia | Porcentaje
Si 124 74,3%
No 43 25,7%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Resultados Indicador 17.2

17.2 Posee sistemas internos agiles y capacita a su area de comunicacion externa

para responder con rapidez y transparencia a situaciones de crisis.

Frecuencia | Porcentaje
Si 99 59,3%
No 68 40,7%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

17.3 Ha sido, en los ultimos tres afos, demandada

Resultados Indicador 17.3

por el incumplimiento de

reglamentos relacionados a la salud y a la seguridad del consumidor/cliente.

Frecuencia |Porcentaje
Si 59 35,3%
No 108 64,7%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa



17.4 Ha tenido, en los ultimos cinco afios, productos retirados del mercado por
presion de clientes/consumidores u érganos de defensa.

Resultados Indicador 17.4

Frecuencia | Porcentaje
Si 66 39,5%
No 101 60,5%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

Respecto a violaciones del Codigo de Defensa del Consumidor, la empresa:

17.5 Existe transparencia en la informacién al publico consumidor de los

posibles riesgos de los productos o servicios que ofrece la empresa (uso

irresponsable o excesivo, etc.).

Resultados Indicador 17.5

Frecuencia | Porcentaje
Si 114 68,3%
No 53 31,7%
Total 167 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa




ANEXO # 3

Resultados del diagnéstico de los grupos de Interés: Proveedores

Grupo: Seleccién, evaluacion y asociacion con proveedores

Indicador 13. Criterios de seleccion y evaluacién de proveedores

13.1 Incluye las politicas y criterios para las relaciones con los proveedores en el

cbdigo de conducta y/o en la declaracién de valores de la empresa.

Resultados Indicador 13.1

Frecuencia | Porcentaje
Si 23 100,0%
No 0 0,0%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

13.2 Incluye en sus politicas de relacionamiento con proveedores la cancelacién de

contratos por conductas no éticas de estos.

Resultados Indicador 13.2

Frecuencia | Porcentaje
Si 23 100,0%
No 0 0,0%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Sureiiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa




13.3 Incluye en sus politicas de relacionamiento con proveedores el rechazo de

contratos cuando considere que los mismos 0 las empresas contratantes

podrian ser éticamente incorrectas.

Resultados Indicador 13.3

Frecuencia | Porcentaje
Si 23 100,0%
No 0 0,0%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

13.4 Al seleccionar proveedores (0 desarrollar nuevos proveedores), incluye como
criterio la practica efectiva de procesos éticos de gestién de las informaciones

de caracter privado obtenidas en sus relaciones con clientes o con el mercado

en general.

Resultados Indicador 13.4

Frecuencia | Porcentaje
Si 23 100,0%
No 0 0,0%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

13.5 Posee una politica explicita o programa especifico de responsabilidad social

empresarial para la cadena de proveedores.

Resultados Indicador 13.5

Frecuencia | Porcentaje
Si 17 73,9%
No 6 26,1%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Sureiiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa




13.6 Produce un informe periédico con evidencias de que se estdn cumpliendo e

implementando las cuestiones relacionadas a la responsabilidad social

empresarial en su cadena productiva.

13.7 Prioriza

Resultados Indicador 13.6

Frecuencia | Porcentaje
Si 11 47,8%
No 12 52,2%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

la contratacion de

proveedores que comprobadamente tengan

practicas de Responsabilidad Social Empresarial

13.8 Establece un plazo formal para que sus proveedores se adecuen a sus criterios

Resultados Indicador 13.7

Frecuencia | Porcentaje
Si 23 100,0%
No 0 0,0%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

de responsabilidad social.

Resultados Indicador 13.8

Frecuencia | Porcentaje
Si 23 100,0%
No 0 0,0%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Sureiiita S.A.

Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa




13.9 Al exigir practicas de responsabilidad social de sus proveedores, realiza

visitas para verificar el cumplimiento de esas practicas.

Resultados Indicador 13.9

Frecuencia | Porcentaje
Si 11 47,8%
No 12 52,2%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

13.10 Conoce en profundidad el origen de las materias primas, insumos y productos
utilizados en su produccion o en las operaciones diarias y tiene la garantia de

gque en esos origenes se respetan los derechos humanos y el medio

ambiente.

Resultados Indicador 13.10

Frecuencia | Porcentaje
Si 17 73,9%
No 6 26,1%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

13.11Adopta criterios de compra que consideren la garantia de origen para evitar la

adquisicion de productos “piratas”, falsificados o frutos de robo de carga.

Resultados Indicador 13.11

Frecuencia | Porcentaje
Si 23 100,0%
No 0 0,0%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa




Indicador 14. Apoyo al desarrollo de proveedores

14.1 Incluye entre sus proveedores individuos o grupos de la comunidad, tales
como cooperativas de pequefios productores o de iniciativas solidarias,
asociaciones de barrio y organizaciones con proyectos de generacion de renta

para grupos usualmente excluidos (poblaciones nativas, personas con

discapacidad etc.).

Resultados Indicador 14.1

Frecuencia | Porcentaje
Si 23 100,0%
No 0 0,0%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

14.2 Apoya a organizaciones que practican y promueven el Comercio Justo.

Resultados Indicador 14.2

Frecuencia | Porcentaje
Si 11 47,8%
No 12 52,2%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracion: Marco Vinicio Guachizaca Capa

14.3 Tiene como norma el tratamiento justo a los proveedores, privilegiando el
pequefio proveedor (con remuneracion justa y al dia, calidad en la relacion,

programas de cualificacion y de traspaso de tecnologias etc.).

Resultados Indicador 14.3

Frecuencia | Porcentaje
Si 17 73,9%
No 6 26,1%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.




Elaboraciéon: Marco Vinicio Guachizaca Capa

14.4 Posee un plan anual de consulta de satisfaccion con los proveedores.

Resultados Indicador 14.4

Frecuencia | Porcentaje

Si 11 47,8%
No 12 52,2%
Total 23 100,0%

Fuente: Formulario Ethos - La Surefiita S.A.
Elaboracién: Marco Vinicio Guachizaca Capa



ANEXO # 4
PROGRAMA NACIONAL DE INVESTICACION

GESTION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS PYMES DEL ECUADOR; ANO
2017

1. TEMA:
Gestion de la Responsabilidad social en las PYMES del Ecuador, afio 2016. Caso de
estudio empresa NN. (Segun la empresa designada a cada estudiante)

2. ANTECEDENTES Y CAMPO PROBLEMATICO

En base al objetivo de la maestria en Gestion de la Responsabilidad Social Corporativa
RSC, el cual pretende formar profesionales capaces de orientar y asesorar a las
organizaciones en gestion de la responsabilidad social, para lograr el establecimiento de
relaciones efectivas y eficientes en materia econdmica, ética, social y medioambiental con
sus grupos de interés y con ello contribuir adecuadamente con el Plan Nacional del Buen
Vivir, el presente trabajo de titulacion presentado por el departamento de Ciencias
Empresariales busca generar propuestas de gestion socialmente responsables en las pymes
del Ecuador, se enmarca en analizar las practicas socialmente responsables que se vienen
desarrollando en las empresas del pais, capaz que permitan identificar la aplicabilidad de las
herramientas de gestion y evaluacién existentes, las politicas y estrategias implementadas a
todos los niveles dentro de las organizaciones que integren la RSC, asi como los

mecanismos de dialogo e interaccion con los principales stakeholders o grupos de interés.

También; y en base a las estrategias establecidas en el Plan Nacional del Buen Vivir, en
cuanto a la transformacion de la educacion superior y transferencia de conocimiento a través
de ciencia, tecnologia e innovacioén se tiene que “La calidad de vida y progreso de un pais
independiente, esta ligado a la cobertura, calidad y pertinencia de la formacién superior que
brinda a sus ciudadanos y a la inversidon que realiza en ciencia, tecnologia e innovacion”
(Senplades, 2009, p.110). Por lo tanto, el Programa de Titulacion, también obedece a los
objetivos institucionales que tiene sobre los criterios de pertinencia y calidad de la educacién
y que se formalizan con los procesos protocolarios para ofrecer a los maestrantes en gestion
de la responsabilidad social el presente programa nacional de investigacion que les permita

realizar sus trabajos de titulacion con miras a obtener su titulo de cuarto nivel.

El término Responsabilidad Social tiene algunas connotaciones que van mas alla de la
conceptualizacion misma y de los fines por las que fue creada. En la guia de
Responsabilidad Social para PYMES propuesta por la ONG AWA (2011) se destaca: “...)

no se trata so6lo de una respuesta tactica de las empresas a determinadas demandas



sociales y que no es por tanto, un simple lavado de cara como consideran algunos de sus
criticos, sino de una verdadera cuestion estratégica que condicionara el futuro de las
empresas. En este sentido, se defiende la responsabilidad social como la herramienta clave

para asegurar la sostenibilidad de la empresa a largo plazo.” (p. 6)

Asi mismo, en dicho analisis la ONG AWA (2011) detalla “A pesar del amplio debate que ha
suscitado la RSC, no existe consenso generalizado sobre su definicion. En el Libro Verde
“Fomentar un marco europeo para la responsabilidad social de las empresas” de la
Comision Europea, se recoge como definicion genérica de RSE - La integracion voluntaria,
por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus

operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores-”. (p.6).

Ultimamente, este término se lo viene utilizando de forma arbitraria en funcion de los
objetivos por los cuales fue creado y su orientacién va mas alla del papel que tienen que
cumplir las empresas dentro de este campo como mecanismo para lograr objetivos sociales,
econdmicos y ambientales en su accionar diario, y mas bien se lo ha confundido con ciertas
practicas protocolarias y cotidianas que derivan de eventuales acciones y compromisos
sociales que les permite cubrir en cierta forma la misién responsable y social que tienen que

cumplir las empresas frente a la sociedad.

Por otro lado se debe tener en cuenta que toda organizacion esta involucrada por los
accionistas y directivos; por los trabajadores; por los usuarios y consumidores de sus
productos o servicios; por la misma comunidad a la que pertenece y que se ve afectada por
las diversas formas productivas o de prestacion de servicios que alli se dan. Pero que pese
a las diferentes interrelaciones entre organizacion y sociedad son muchos los directivos que
aun no comprenden el alcance de la responsabilidad social corporativa y consideran que su
deber como tales y responsables de sus organizaciones se cumple de una forma
meramente filantropica hasta la medida en que generan empleo a dicha comunidad,
cumplen con algun servicio social o entregan un bien o servicio a sus clientes o usuarios.
Por lo tanto es imprescindible la participacion de profesionales capaces, que contribuyan
con propuestas o alternativas valederas en donde el directivo de la organizacién se sienta
comprometido con las multiples necesidades locales y pueda responder a las mismas de

una forma ética y socialmente responsable.



3. OBJETIVOS

General

Generar una propuesta de gestion socialmente responsable para la empresa NN en el
Ecuador.

Especificos
1. Fundamentar teéricamente la funcion de la responsabilidad social en las empresas.

2. ldentificar la aplicaciéon de la responsabilidad social empresarial mediante el uso de los
indicadores de Responsabilidad Social Empresarial IRSE.

3. ldentificar, reconocer y priorizar los grupos de interés relacionados con la empresa.

4. Diseflar un modelo de gestion que permita la incorporacién de practicas socialmente
responsables.



