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RESUMEN

Considerando el desarrollo y evolucion de la sociedad, la gestion empresarial ha sufrido
cambios profundos, que ofrecen una nueva forma de hacer negocios; la necesidad de
conservar los recursos naturales y los impactos que produce en la sociedad, generan la

necesidad implicita de mejorar los procesos de produccién.

El propédsito del presente trabajo de investigacion exhibe la propuesta de un modelo de
gestién socialmente responsable basado en un estudio exhaustivo de la Pyme del sector
privado de la Region Sur denominada “Electritelecom”, fomentando y adaptando una
practica socialmente responsable de manera interna y externa a la organizacion, analizando
la practica actual de responsabilidad social, aplicando método de recoleccion de datos
mediante herramientas como la entrevista e instrumentos como el formulario Ethos, que
cuenta con siete indicadores que monitorean, concientizan y promueven su aplicacion,
detectando resultados que demuestran diversas falencias que permitieron proporcionar a la
organizacién un modelo adecuado y optimo que le suministre un equilibrio econdémico,

social y ambiental; y faculte su produccién con un desarrollo sostenible.

PALABRAS CLAVE: Responsabilidad Social, Desarrollo Sostenible, Gestion Socialmente

Responsable, Equilibrio Econémico, Social, Ambiental.



ABSTRACT

Considering the development and evolution of society, business management has
undergone profound changes, offering a new way of doing business; the need to conserve
natural resources and the impacts they produce on society generate the implicit need to

improve production processes.

The purpose of this research project is to present a proposal for a socially responsible
management model based on an exhaustive study of the private sector SME of the Southern
Region called "Electritelecom", fostering and adapting a socially responsible practice
internally and externally. the organization, analyzing the current practice of social
responsibility, applying method of data collection through tools such as the interview and
tools such as the Ethos form, which has seven indicators that monitor, raise awareness and
promote its application, detecting results that demonstrate various flaws that allowed to
provide the organization with an adequate and optimal model that provides an economic,
social and environmental balance; and empower its production with sustainable

development.

KEYWORDS: Social Responsibility, Sustainable Development, Socially Responsible

Management, Economic, Social, Environmental Balance.



INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Corporativa es el resultado de un largo proceso a nivel mundial
que reforma el sistema tradicional de gestion empresarial y da inicio a nueva forma de hacer
negocios, fundamentandose en la practica de un comportamiento socialmente responsable,
gue exige una actuacion ética que permite cumplir no solo con las normativas legales, sino
que agrega valor al capital humano y al entorno en el cual desarrolla sus actividades,
incluso sobreponiéndose a los réditos econdmicos. Debido a su compleja aplicacidon existen
diversos procesos y guias que nos ofrecen de manera explicita lineamientos de como

instaurarla tanto en las organizaciones del sector publico como en el privado.

En el sector privado, la Pyme “Eletritelecom” ubicada en la Provincia de Loja, Ciudad de
Loja, actualmente no cuenta con un sistema que le permita actuar de manera socialmente
responsable, debido a esto se desarrollara una propuesta de un modelo de gestidn
socialmente responsable que se adecue a esta organizacion, para lo cual se inicia en el
capitulo primero con la fundamentacion teérica de la Responsabilidad Social Corporativa, su

evolucion histérica, definicién, elementos, términos y procesos que la conforman.

Lo cual nos guia al capitulo segundo en el que se expone los métodos de la investigacion,
especificando sus técnicas y la aplicacion de instrumentos como el formulario ETHOS que
se usa como herramienta de analisis exhaustivo estructurado por diversas preguntas que
evaluan la gestion empresarial y define el estudio de siete indicadores: Valores,
Transparencia y Gobernanza, Publico Interno, Medio Ambiente, Proveedores,
Consumidores y Clientes, Comunidad, Gobierno y Sociedad que permiten eficacia en la

productividad empresarial.

Al contar con esta estructura en el tercer capitulo, se da a conocer la empresa objeto de
estudio ubicada en la Ciudad de Loja, Provincia de Loja, Parroquia “San Sebastian” con una
trascendencia de siete afos, dedicada principalmente a la provision y desarrollo de
proyectos integrales en las ramas de la Ingenieria Electronica y Telecomunicaciones, su
misidn, vision, valores, estructura organizacional, asi como todos sus servicios y productos.
En el mismo capitulo analizaremos las caracteristicas del entorno del desarrollo de sus

actividades.



Al contar con estos datos podemos realizar el diagnostico respectivo que se desarrollara en
el capitulo cuarto mediante el uso de instrumentos, mapeo de los grupos de interés que nos

permitiran reconocerlos y priorizarlos.

Finalmente se realizara un modelo de gestidén socialmente responsable especificamente
para nuestra empresa objeto de estudio con estructura, objetivos, direccion departamental e
indicadores de medicion que reflejara el valor que dara la empresa al capital humano, a sus
empleados, clientes y proveedores, a todos sus grupos de interés permitiéndoles un
desarrollo sustentable que permite satisfacer las necesidades del presente sin afectar las

necesidades de las generaciones futuras.



CAPITULO I: FUNDAMENTACION TEORICA



1.1 Evoluciéon del concepto de RSE en el sector empresarial

Responsabilidad Social Empresarial es un término que actualmente aporta competitividad
en sectores empresariales y econoémicos, su rol en la sociedad es resultado de una

evolucion histérica que evidencia un cambio en la relaciéon de sociedad y empresa.

Segun Correa Jaramillo (2007) las fases la evolucion de Responsabilidad Social

Empresarial son:

Fase inicial.- Ocurri6 durante el siglo XIX y la primera mitad del siglo XX; en
este periodo no existe la Responsabilidad Social Empresarial como tal, ya
que las distintas instituciones y organizaciones eran las que proporcionaban

soluciones a los problemas sociales que pudieran plantearse.

Fase primera.- Se cristaliza en la primera mitad del siglo XX; en ella surge
espontaneamente la participacidn voluntaria por parte de las organizaciones
en la comunidad, y por ello éstas comienzan a aceptar la existencia de la
responsabilidad de participar en el bienestar de la sociedad, a partir de la

realizacién de actividades filantrépicas puntuales.

Fase segunda.- Se ubica en la segunda mitad del siglo XX, ya que la
comunidad en general comienza a tomar conciencia sobre la capacidad del
sector privado para influir y solucionar los problemas sociales, al reconocer
los dafios y riesgos que con su actividad ocasionaba en el entorno. Esto
generd una presion para que el Estado interviniese imponiendo normas con

el fin de gestar proteccién a los intereses publicos y a los recursos naturales.

Fase tercera.- En la década de 1960, muchas organizaciones, instituciones
y el Gobierno intentan encontrar un método para hacer frente al cambio
social y se caracteriza por una mezcla de obligaciones que emanan de las

normas del Gobierno y de la sensibilidad de las empresas.

Evidentemente la concepcién de responsabilidad social empresarial sufre cambios

permanentes y se diferencia claramente del término filantropia.

Para una mayor comprensién a continuacion se presenta un cuadro con la evolucién

conceptual del término Responsabilidad Social Empresarial, segun varios autores:



Tabla 1. Evolucion conceptual de RSE

ANO
1975

1979

1984

1987

1991

2000

AUTOR
Prakash Sethi

Archie Carroll

Peter Drucker

Brundtland Comision

Donna Wood

Naciones Unidas

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

CONCEPTO
La responsabilidad social es la
conducta corporativa adecuada a las
normas, Vvalores y expectativas
sociales.
La responsabilidad social empresarial
es el conjunto de cuatro partes que
abarcan las expectativas econdmicas,
legales, éticas y filantropicas o
discrecionales que la sociedad posee
de las empresas en un determinado
tiempo
La Responsabilidad Social Empresarial
es una evolucion hacia la integracion
entre la actividad desarrollada 19 por la
empresa y las necesidades de la
sociedad, logrando convertir asi los
problemas de la comunidad en claras
oportunidades para aumentar la
productividad de la organizacion.

La Responsabilidad Social Empresarial
integra el concepto de desarrollo
sostenible y lo define como el
desarrollo que satisface las
necesidades actuales sin comprometer
la capacidad de las generaciones
futuras para satisfacer sus
necesidades.

La Responsabilidad Social empresarial
tiene tres principios: Legitimidad,
responsabilidad publica y Gestion
discrecional.

Promueve 10 Principios universalmente
aceptados para promover la
responsabilidad social empresarial en
las areas de Derechos Humanos vy
Empresa, Normas Laborales, Medio
Ambiente y Lucha contra la Corrupcion
en las actividades y la estrategia de
negocio de las empresas.

Como se puede visualizar existen varios elementos que se integran conforme el pasar del

tiempo, ademas se reconocen términos como desarrollo sostenible y principios

universalmente reconocidos.



1.2 Definicion de responsabilidad social empresarial

La responsabilidad social empresarial da inicio a un cambio fundamental en el sistema de
gestidbn empresarial tradicional y permite una interaccion activa entre la empresa, la

sociedad y en el medio ambiente.

El término responsabilidad etimolégicamente “proviene del latin responsum, que es una
forma del verbo responder, por lo que se considera como la “habilidad responder”.

(Diccionario Etimologico, 2017).

Responsabilidad se define como: “Cargo u obligacién moral que resulta para alguien del
posible error en cosa o asunto determinado.” (Diccionario de la Real Academia Espafiola,
2017).

Existen diversos conceptos al respecto de responsabilidad social empresarial y los

elementos que la conforman, entre las cuales podemos encontrar las siguientes:

La responsabilidad social de las empresas es, esencialmente, un concepto
con arreglo al cual las empresas deciden voluntariamente contribuir al logro
de una sociedad mejor y un medio ambiente mas limpio. (Comision de

Comunidades Europeas, 2001)

La responsabilidad social empresarial es la manera en que las empresas
toman en consideracion las empresas, para que sus actividades tengan
repercusiones positivas sobre la sociedad y que afirman los principios y
valores por los que se rigen, tanto en sus propios métodos y procesos
internos como en su relacion con los demas actores; es una iniciativa de

caracter voluntario. (Organizacién Internacional del Trabajo OIT, 2010)

La responsabilidad Social Empresarial es el compromiso continuo que deben
adoptar las empresas para contribuir al desarrollo econémico sostenible,
trabajando con los empleados, sus familias, la comunidad local y la sociedad
en general para mejorar su calidad de vida. (Desarrollando regiones
sostenibles a través de PYMEs responsables DESUR, 2015)

La responsabilidad Social Empresarial es la contribucion al desarrollo
humano sostenible, a través del compromiso y confianza con sus empleados
y familias, la sociedad en general y la comunidad local en pos de mejorar su

capital social y calidad de vida. (PROhumana Fundacion Chile, 2002)
8



“La responsabilidad Social Empresarial es una forma de gestion definida por
la relacion ética y transparente de la empresa con todos los publicos con los
cuales se relaciona, y por el establecimiento de metas empresariales
compatibles con el desarrollo sustentable de la sociedad, preservado
recursos ambientales y culturales para las futuras generaciones, respetando
la diversidad y promoviendo la reduccion de las desigualdades sociales.”

(Instituto Ethos de Empresas y Responsabilidad Social., 2009, pag. 3)

Conforme las definiciones expuestas podemos concluir que los elementos fundamentales
de responsabilidad social empresarial son:

e Voluntad.

e Contribucion al desarrollo sostenible.

e Participacion activa

e Relacion ética y transparente

La responsabilidad social empresarial aporta en la eficiencia de gestion empresarial.

1.3 Beneficios de la Responsabilidad Social Empresarial

La Responsabilidad Social Empresarial ofrece oportunidades significativas a la
organizacioén, incrementa su productividad y genera resultados positivos tanto en su interior
como su exterior.

Aunque son numerosos sus beneficios, a continuacién, presento los mas significativos:

Tabla 2. Beneficios de la responsabilidad social empresarial

Reputacion
Credibilidad

Posicion de la marca.

Contribucion al desarrollo sostenible.

Aumento de inversionistas.

Condiciones laborales 6ptimas para el personal.
Retencion del talento humano

Comunicacién activa con sus grupos de interés.
Lealtad del consumidor.

Reduccion de costos.

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)



La practica de Responsabilidad Social Empresarial promueve cambios en la empresa,

ofreciendo un modelo productivo, eficaz y como podemos evidenciar con resultados

positivos que ayudan a una vision integral de negocios a largo plazo.

1.4 Grupos de interés

Los Grupos de interés son actores sociales que se ven afectados por las actividades de una

organizacioén, para Freedman (2002) “los Grupos de Interés se definen como todos aquellos

grupos que se ven afectados directa o indirectamente por el desarrollo de la actividad

empresarial, y por lo tanto, también tienen la capacidad de afectar directa o indirectamente

el desarrollo de éstas.”

Podemos encontrar otras definiciones como:

“Son aquellos individuos o grupos que pueden verse afectados de manera
significativa por las actividades, productos y/o servicios de nuestra
organizacién; o cuyas acciones pueden afectar nuestra capacidad para
desarrollar con éxito nuestras estrategias y alcanzar nuestros objetivos”. (The
Global Compact, 2017)

Existen diversas maneras de clasificar los grupos de interés o stakeholders de una

organizacion, sin embargo, la clasificacion mas comun es:

1.4.1

Primarios o Internos: “Son fundamentales para el operar de una
organizacién. Este grupo incluye a quienes tienen alguna relacion economica
con el negocio entre ellos accionistas, trabajadores, clientes y proveedores.”
(Urroz, 2017)

Segundarios o Externos: “Son aquellos que no participan directamente en
el intercambio de una empresa, pero se pueden ver afectados o no por las
acciones de estas entre ellos tenemos el medio ambiente, competidores,

entre otros.” (Urroz, 2017)

Mapeo de grupos de interés

Se utiliza para investigar e identificar las maneras en las cuales un grupo o un individuo,

pueden influir o ser influenciados en una organizacion.

“El mapeo de los grupos de interés es una herramienta que permite identificar

claramente los grupos de interés de la organizacidn, sus expectativas y grado

10



de relacion, facilitando la definicibn de estrategias de RSE” (Auren

Internacional, 2017)

Segun Strandberg (2017), quien sugiere algunas dimensiones para identificarlos, las

principales son:

Responsabilidad: grupos con los que la empresa tiene o pueda tener
responsabilidades legales, financieras y operativas segun reglamentaciones,
contratos, politicas o practicas vigentes.

Influencia: grupos que tienen o que puedan tener la posibilidad de influir en
la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos, dado que sus
acciones pueden impulsar o impedir su desempefio, se trata de grupos con
influencia informal o con poder de decisién formal.

Tension: grupos que necesitan atencion inmediata de la empresa respecto
a temas financieros, econémicos, sociales o0 medioambientales.
Dependencia: grupos que dependen (directa o indirectamente) de la
empresa (de sus actividades, de sus productos o servicios o de su
desempefo), por ejemplo: los empleados y sus familias, y los clientes, cuya
seguridad, sustento, salud o bienestar depende de sus productos o servicios,
o los proveedores, para quienes la compafia es un cliente importante. (pag.
11)

Sin embargo, existen otras propuestas para elaborar el mapeo de grupos de interés, como
la elaborada por Ronald K. Mitchell, Bradley R. Agle y Donna J. Wood (1997), la cual

identifica 7 tipos de comportamientos de los grupos de interés en base a 3 caracteristicas:

Legitimidad
Discreto

I
Dominante ‘

/ Definit \

Peligroso Depeadicnte

Pod& & “>z /
\ Demandante .v’
\ /rgencia

Durmicnte

Figura 1. Modelo de Mitchell, Agle y Wood
Fuente: (Mitchell, Agle, & Wood, 1997)
Elaborado por: (Mitchell, Agle, & Wood, 1997)

PODER. - para influir en la organizacion o en otros stakeholders.
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LEGITIMIDAD. - de la relacion y las acciones adecuadas y deseables para lograr
mantener una relacion entre ellos y la organizacién.
URGENCIA. - “de las demandas que tengan estos grupos de interés.” (Mitchell,
Agle, & Wood, 1997)
Otros autores como Eden e Ackermann sefialan que para realizar esta actividad es
necesario una categorizacién de los grupos de interés que se base en el poder de los
mismos y que su interés en determinada organizacion proyecte una perspectiva sobre el

interés estratégico de cada categoria. (Gaio, Borges, & Gouveia)

Las organizaciones pueden utilizar el modelo que consideren adecuado, para identificar el
grado de influencia y de relacion que tienen con los grupos de interés, consecuentemente

seran satisfactorios sus resultados.

1.5 Medicion de Responsabilidad Social Empresarial

Medir la Responsabilidad Social en las empresas es un trabajo esencial para evaluar su

gestiébn empresarial, convirtiendose en una herramienta de evaluacién y aprendizaje.

La gestién de la RSE puede y debe ser medida y evaluada. La medicién es
una tarea fundamental para conocer el grado de cumplimiento de los
objetivos empresariales. Gestionar sin medir supone gestionar sin ningun tipo
de criterio para determinar si se estédn alcanzando los objetivos. (Gonzalez,
Gento, & Oliviella)

En virtud de ello, Korhinenen (2010) manifiesta que a la hora de medir la evolucion de los
resultados de una compaiiia en un ambito concreto es preciso contar con una variable
temporal numérica que nos oriente sobre como se estan realizando las cosas en la

organizacién, la cual denomina como indicadores.

1.5.1 Indicadores

“Un sistema de indicadores es un conjunto de valores disefiados para medir
ciertas variables especificas, para asi poder comprobar que una empresa llega
a las metas senaladas en su estrategia” (IESE Business School Universidad de
Navarra, 2010)

El criterio mas importante sefala:

El uso de indicadores de RSE tiene dos motivos, el primero es ayudar a
gestionar e implementar practicas de negocio mas responsables vy
12



transparentes. El otro es proveer de una vision clara acerca de cuales son los
principales conceptos del desarrollo sostenible y la RSE. (Zadek &
Ligteringen, 2017)
Una vez analizada la definicién y el uso de indicadores, es necesario establecer y examinar
qgue aspectos son fundamentales para que los indicadores cumplan con su objetivo. Los

cuales son:

Comparabilidad
Fiabilidad

Figura 2. Aspectos fundamentales de los Indicadores
Fuente: (Strandberg, EI Compromiso con los Grupos de Interes, 2017)
Elaborado por: Castro Eras, A. (2017)

Fiabilidad. — Una medida es fiable si ofrece la misma respuesta cuando se
aplica mas de una vez, no obstante, al considerar medidas no financieras,
esto puede ser dificil de lograr, un método aplicado a menudo para medidas
no financieras son las encuestas, cuyas respuestas pueden variar mucho, por
ejemplo, si se completan en diferentes momentos y por diferentes personas.
(Strandberg, La Medicion y la Comunicacion de la RSE: Indicadores vy
Normas, 2017)

Comparabilidad. — Relacionada con la fiabilidad se encuentra la
comparabilidad de un indicador, para que un indicador sea comparable, debe
poder compararse a través del tiempo y entre distintas empresas a su vez,
ofreciendo siempre un resultado homogéneo, este requisito permite, por
ejemplo, establecer un ranking de empresas o evaluar el desempefio de una
empresa, y también identificar asuntos clave de la RSE. (Strandberg, La

Medicion y la Comunicacion de la RSE: Indicadores y Normas, 2017)

Validez. — se refiere a si un indicador identifica y mide resultados que son
importantes para los grupos de interés, sin embargo, no se trata de prestar
atencion a un cierto impacto ambiental sélo porque sea importante para los
grupos de interés, sino que hay que valorar igualmente aquellos impactos no
tan conocidos. (Strandberg, La Medicion y la Comunicacion de la RSE:

Indicadores y Normas, 2017)
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1.6 Iniciativas Internacionales de Responsabilidad Social Empresarial

1.6.1 Pacto Mundial de Naciones Unidas

El Pacto Mundial es una iniciativa promovida por el Secretario General de las
Naciones Unidas en 1999 y presentada en el Foro Econémico Mundial en Davés
el 31 de Enero de 1999, iniciando su fase operativa el 26 de Julio de 2000.
(Georgetown University, 2017)
El objetivo de la iniciativa es que las empresas se adhieran voluntariamente al Pacto
Mundial, cuya esencia se basa en 10 principios, que inicialmente fueron 9 y que para el afo
2004 quedan consolidados. Las materias fundamentales de los principios del Pacto Mundial
son: Derecho Humanos, Derecho Laborales, Medio Ambiente y Lucha contra la corrupcion.
Tabla 3. Los Diez Principios del Pacto Mundial
Derechos humanos
Principio 1: Las empresas deben apoyar y respetar la proteccidon de los derechos
humanos fundamentales, reconocidos internacionalmente, dentro de su ambito de
influencia. Principio 2: Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son
complices en la vulneracién de los derechos humanos.
Derechos laborales
Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad de asociacion y el reconocimiento
efectivo del derecho a la negociacion colectiva.
Principio 4: Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso o
realizado bajo coaccidn.
Principio 5: Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil. Principio 6:
Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo y
la ocupacién.
Medio ambiente
Principio 7: Las empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el
medio ambiente.
Principio 8: Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor
responsabilidad ambiental.
Principio 9: Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusién de las tecnologias
respetuosas con el medio ambiente.
Lucha contra la corrupcion
Principio 10: Las empresas deben trabajar contra la corrupcién en todas sus formas,
incluidas extorsién y soborno.

Fuente: (Georgetown University, 2017)
Elaborado por: (Georgetown University, 2017
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Las empresas y organizaciones que deseen adherirse deben enviar una carta de su director
general, con la aprobaciéon del Consejo de Administracion, afirmando su compromiso de

respetar los 10 principios del Pacto.

Entre los beneficios de participar del Pacto Global tenemos:

Formar parte de la mayor iniciativa mundial de sostenibilidad empresarial
promovida por las Naciones Unidas. Alineando la estrategia de la
organizacion con los desafios de la sostenibilidad y el trabajo de la Agenda
2030. (Pacto Blogal Red Bolivia, 2017)

Liderazgo en la promocion de principios universales sobre Derechos
Humanos, Estandares Laborales, Medio Ambiente y Anti-corrupcion,
reconocidos por gobiernos de todo el mundo, con la finalidad de trabajar en
una economia mundial mas sostenible e inclusiva. (Pacto Blogal Red Bolivia,
2017)

Pertenecer a una comunidad de lideres empresariales que incentivan la
innovacién y promueve las alianzas publico-privadas en favor del desarrollo
sostenible, compartiendo experiencias y aprendizajes con empresas y

organizaciones de la misma orientacion. (Pacto Blogal Red Bolivia, 2017)

1.6.2 Norma ISO 26000

La ISO 26000 es una norma internacional que proporciona a todo tipo de organizaciones

orientaciones para que contribuyan a un desarrollo sostenible.

Brinda directrices sobre los principios, materias fundamentales y asuntos
relacionados con la responsabilidad social y sobre como pueden ponerlos en
practica las organizaciones. Se dirige a todo tipo de organizaciones, privadas,
publicas y no gubernamentales, sea cual sea su tamafio, sector o ubicacion
geografica. La idea es que cualquier organizacion que quiera incorporar
criterios de responsabilidad social en sus actividades cotidianas pueda contar
con un estandar universalmente consensuado para tal propésito. (Argndona
& lIsea, ISO 26000, Una Guia para la Responsabilidad Social de las

Organizaciones, 2011)
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Argndofia & Isea (2011) explica que los principios de la ISO 26000 son los siguientes:

Rendicién de cuentas
Transparencia
Comportamiento ético
Respeto a los intereses de las partes interesadas
Respeto al principio de legalidad
Respeto a la normativa internacional de comportamiento
Respecto a los derechos humanos. (Argndofa & Isea, ISO 26000, Una Guia

para la Responsabilidad Social de las Organizaciones, 2011)

Argndofia & Isea (2011) expone que las 7 materias fundamentales son:
Gobernanza de la organizacion
Derechos humanos
Practicas laborales
El medio ambiente
Practicas justas de operacion
Asuntos de consumidores

Participacion activa y desarrollo de la comunidad.

La Norma ISO 26000 no es certificable, no tiene caracter coercitivo y emplea un lenguaje
facil de comprender y de usar. Esta iniciativa se elaboré en consenso, por lo que se

considera como un modelo real a seguir por varias organizaciones.

1.7 Modelos de gestion socialmente responsables

Los modelos de gestion socialmente responsables contribuyen a un desarrollo sostenible,
sus actividades generan la solucion a diversas problematicas en la sociedad como el
desempleo, la exclusion, la contaminacién, el calentamiento global, los recursos renovables

sobre-explotados entre otros.

Un modelo de gestion socialmente responsable se basa en tres pilares: la responsabilidad

econdémica, social y ambiental y trae los siguientes beneficios:
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Responsabilidad
Econdémica

Responsabilidad
Ambiental

Responsabilidad
Social

Figura 3. Diagrama de descripcion de los tres ejes de responsabilidad social
corporativa.

Fuente: (Camara de Industrias y Comercio Ecuatoriano-Alemana, 2017)

Elaboracién: (Camara de Industrias y Comercio Ecuatoriano-Alemana, 2017)

Econémicos:

1. Crea solidas estructuras empresariales.

2. Ahorra Costos

3. Motiva a sus empleados

4. Clientes fieles (Camara de Industrias y Comercio Ecuatoriano-
Alemana, 2017)

Sociales:

1. Mejorar condiciones laborales.

2. Buenas relaciones con la comunidad.

3. Motiva a sus empleados

4. Clientes fieles (Camara de Industrias y Comercio Ecuatoriano-
Alemana, 2017)

Ambientales

Reduce impactos ambientales de produccion
Ahorra Costos

Clientes fieles Grado de concentracion de 6xido de nitrégeno

N =

Buenas relaciones con la comunidad. (Camara de Industrias y

Comercio Ecuatoriano-Alemana, 2017)
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Para constituirse en modelo de gestion, la Responsabilidad Social no debe estar aislada de

la perspectiva institucional. Al contrario, ha de ser transversal a toda la organizacion: debe
estar plasmada en sus enunciados estratégicos de mision, vision y objetivos; debe estar
conscientemente expresa en su planificacién institucional, viabilizada en su filosofia y
politicas debe de ser ejecutada a través de las decisiones cotidianas y estratégicas. (Lima
& Lopez, 2014)

Crear un modelo propio de responsabilidad social, implica grandes
inversiones, las mismas que no son solamente financieras, pues se necesita

de una actitud colaborativa y de conciencia ciudadana. (Rothgiesser, 2006)

En virtud de lo expuesto, la organizacion debe realizar un trabajo arduo para implementar
su gestion socialmente responsable, ya que no depende unicamente del factor econémico,
su trabajo debe ser realizado con sus grupos de interés y su primer paso es implementarla

mediante su filosofia empresarial.

18



CAPITULO Il: METODOLOGIA
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21 Metodologia

El desarrollo del presente trabajo de investigacién requirio de la aplicacion de diversos
métodos, técnicas e instrumentos para obtener, sistematizar y ordenar informacién con la
finalidad de disefiar un modelo de gestion socialmente responsable para la Pyme

Electritelecom.

2.2 Métodos

2.2.1 Meétodo Inductivo

El uso del presente método fue de vital importancia, pues la investigacion obtuvo

conclusiones generales partiendo de premisas particulares.

Para poder hacer uso correcto del mismo se considerd procesos como la observacion, el
analisis, la definicion de cada concepto, la clasificacion de la informacion para asi
establecer finalmente el enunciado universal, que en nuestro caso define la realidad
practica de la Responsabilidad Social de cada grupo de interés en la empresa

Electritelecom.

2.2.2 Método Analitico

Permiti6 constatar variables entre la empresa y los grupos de interés de estudio, su
organizacion, funcionalidad y etapas de desarrollo respecto a la Responsabilidad Social, ya
qgue nos permite descomponer y analizar minuciosamente cada una de sus actividades y
elementos, comprendiendo la profundidad y realidad de la gestidon social empresarial lo cual
permite integrar todos los elementos basicos para identificar sus necesidades y plantear
estrategias para mejorar su practica y pueda llegar a contribuir con un desarrollo

sustentable.

2.3 Técnicas
2.3.1 Entrevista

La presente técnica de investigacion fue de gran utilidad y se aplic6 de manera exclusiva al
gerente general de la empresa “Electritelecom” mediante la cual se obtuvieron datos de
manera inmediata, en virtud de la naturaleza de esta técnica, utilizando preguntas cerradas
que permitieron una entrevista mas puntual y con resultados especificos.

La entrevista fue de caracter estructurado, misma que se caracteriza por estar rigidamente
estandarizada; lo que nos permitio analizar de manera descriptiva y explorativa la practica
de Responsabilidad Social en la organizacion.

20



2.3.2 Muestreo

Mediante la presente técnica que permite seleccionar un conjunto de individuos de una

poblacion se determind seguin la Superintendencia de Compafiias que existen

las

siguientes compaiiias en estado activo en la Provincia de Loja, de las cuales se seleccion6

una de ellas para la investigacién correspondiente:

Tabla 4. Empresas de la Provincia de Loja en estado activo.

DENOMINACION

DIETRICH CIA. LTDA.

IPYCA EXPOCAMARON
CIA. LTDA.
CORDILOJA CIA. LTDA.

EMPRESA DE TEJAS
DECORTEJA CIA. LTDA.
CONSTRUCTORA
BERLEVAQ CIA. LTDA.
EMPRESA LOGISTICA
ECUATORIANA ZAFREC
CiA LTDA
DISTRIBUIDORA FAGI
CIA. LTDA.

ASFALTOS DEL SUR CIA.
LTDA.

EDITORIAL LA HORA DE
LOJA EDIHORA CIA.
LTDA.

ESPINOSA AGUIRRE
SERVICIOS GENERALES
CIA. LTDA.

COLINAS DEL VILLONACO
S. A. COVILLSA
KATSERVIS CIA. LTDA.

PHITEL SERVICIOS Y
TECNOLOGIA CIA. LTDA.
CASTEL CASTELLANA DE
TELECOMUNICACIONES
CIA. LTDA.

KRADAC CIA. LTDA.

ELECTRITELECOM CIA.
LTDA.

SITUACION
LEGAL

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

ACTIVA

TIPO
COMPANIA

RESPONSABILIDAD
LIMITADA
RESPONSABILIDAD
LIMITADA
RESPONSABILIDAD
LIMITADA
RESPONSABILIDAD
LIMITADA
RESPONSABILIDAD
LIMITADA
RESPONSABILIDAD
LIMITADA

RESPONSABILIDAD
LIMITADA
RESPONSABILIDAD
LIMITADA
RESPONSABILIDAD
LIMITADA

RESPONSABILIDAD
LIMITADA

ANONIMA

RESPONSABILIDAD
LIMITADA
RESPONSABILIDAD
LIMITADA
RESPONSABILIDAD
LIMITADA

RESPONSABILIDAD
LIMITADA

RESPONSABILIDAD
LIMITADA
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FECHA
CONSTITUCION

23/03/2011
0:00
13/09/2012
0:00
24/02/2010
0:00
03/12/1998
0:00
27/06/2002
0:00
20/05/2014
0:00

15/12/2008
0:00
19/03/2009
0:00
22/07/1997
0:00

02/12/2004
0:00

09/03/2006
0:00
25/04/2008
0:00
05/05/2009
0:00
11/06/2009
0:00

15/01/2010
0:00
04/05/2010
0:00

PROVINCIA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

CANTON

LOJA

LOJA

LOJA

CATAMAYO

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

CIUDAD

LOJA

LOJA

LOJA

CATAMAYO

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA

LOJA



Fuente: (SUPERCIAS, 2017)
Elaborado por: (SUPERCIAS, 2017)

Poblacién en el caso de estudio:
Empresa Electritecom CIA. LTDA, ubicada en la Ciudad de Loja, Provincia de
Loja, Parroquia “San Sebastian”, Sector Los Geranios.

En virtud de la determinacién de la poblacién del caso de estudio se procedié a establecer

la muestra correspondiente:

Muestra en el caso de estudio: Las encuestas se aplicaron a los grupos de
interés de la empresa Electritecom CIA. LTDA:
e Publico Interno
e Consumidores
e Proveedores
e Comunidad
2.3.3 Encuesta

Con el uso de la técnica de muestreo y el calculo del tamafio de la muestra, se aplicaron

las encuestas a los grupos de interés, conforme el siguiente detalle:

e Publico Interno (10 personas)
o Gerente General
o Secretaria General
o Administracion General
e Gestion del Talento Humano
e Gestion Financiera
e Departamento Técnico
o Desarrollo de sistemas
o Soporte de Sistemas
e Consumidores (6 Instituciones)
o Universidad Nacional de Loja
o Universidad Técnica Particular de Loja
o Municipio de Loja
o Banco de Loja
o Cooperativa de Ahorro y Crédito CoopeMego
o Cooperativa de Ahorro y Crédito Padre Julian Lorente.
o ILE.
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e Proveedores (4 Compafiias)

o Alcatel-Lucent,

o Alhorvath (Software),
o Elektros Ferrisariato
o Totaltek

e Comunidad (6 personas)

i

o Directiva del Barrio “Los Geraneos’

» Presidente

= Vicepresidente

» Secretario General

= Tesorero

» Vocal de Asuntos Sociales

= Vocal Coordinador de Deportes

2.4 Instrumentos
2.4.1 Formulario "ETHOS"

Para la investigacion se utilizé este instrumento proporcionado por el Instituto ETHOS, pues
es una herramienta de gestion, de uso gratuito, que busca apoyar a las empresas en la
incorporacion de la sustentabilidad y responsabilidad social empresarial en sus estrategias
de negocio, de modo que este sea sustentable y responsable, la cual se encuentra en el
ANEXO N° 1.

Su estructura se encuentra conformada por indicadores como se expone a continuacion:

INDICADORES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL ADEC- ETHOS

1. Valores, transparencia y gobernabilidad: este tema contiene aspectos
como los compromisos éticos, el arraigo en la cultura organizacional, la
gobernabilidad corporativa, el dialogo con las partes interesadas, las

relaciones con la competencia y el balance social.
2. Publico interno: aqui son evaluados temas como las relaciones con los

sindicatos, la gestiéon participativa, el compromiso con el futuro de los

ninos,
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la valoracion de la diversidad, la politica de remuneracién, beneficios y
carrera, la atencion a la salud, la seguridad y las condiciones de trabajo,
el compromiso con el desarrollo profesional y el empleo, el
comportamiento frente a las desincorporaciones y la preparacion para la

jubilacion.

3. Medio ambiente: los temas evaluados son el compromiso de la empresa
con la causa ambiental, educacion y creacion de conciencia ambiental, la
gerencia del impacto sobre el medio ambiente y del ciclo de vida de
productos y servicios y el control de entradas y salidas de materiales en la

empresa.

4. Proveedores: los temas materia de analisis son: los criterios de seleccion
y evaluacién de proveedores, el trabajo infantil en la cadena productiva, el
trabajo forzado o analogo al esclavo en la cadena productiva, las
relaciones con trabajadores (servicios de terceros) y el apoyo al

desarrollo de los proveedores.

5. Consumidores y clientes: en este tema son sometidos a evaluacién la
politica de comunicacion comercial, la excelencia en la atencién y el
conocimiento y administracion de los dafios potenciales de los productos

y servicios.

6. Comunidad: los indicadores tratan acerca de la administracion del
impacto de la empresa en la comunidad de entorno inmediato, las
relaciones con organizaciones locales, el financiamiento de la accion
social, la compenetracion de la empresa con la accién social, las
estrategias de actuaciéon en el area social y el reconocimiento y apoyo al

trabajo voluntario de los empleados.

7. Gobierno y sociedad: son evaluados los siguientes temas:
contribuciones para campafas politicas, practicas anticorrupcion vy
soborno, liderazgo e influencia social y participacién en proyectos

sociales gubernamentales

Este instrumento fue de gran utilidad pues se encuentra disefiado para realizar diagnésticos

independientemente del tamarfo de la organizacion.
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2.5 Recursos Financieros

Tabla 5. Recursos

RECURSO
Copias 20,00
Movilizaciéon o 100,00

Transporte
Impresiones 30,00
Utiles de Oficina 10,00
Otros 30.00
TOTAL 190,00

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)
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CAPITULO lll: GENERALIDADES DE LA COMPANIA LIMITADA DE SERVICIOS DE
INGENIERIA Y CONSULTORIA NODO ELECTRITELECOM
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3.1 Antecedentes

ELECTRITELECOM CIA. LTDA, es una empresa legalmente constituida en el
Ecuador, Provincia de Loja, Cantén Loja el 04 de Mayo del 2010 que inicia con un
capital social de $400,00 USD, la misma se dedica a la provisién y desarrollo de
proyectos integrales en las ramas de la Ingenieria Electronica y Telecomunicaciones,
es proveedora de servicio de acceso a Internet y se destaca por su academia de

formacion profesional en el area eléctrica y electrénica. (Nodo Electritelecom, 2017)

La empresa ofrece un servicio eficiente, una alternativa diferente y unica que permite al
consumidor lojano ser parte de un nuevo mercado tecnoldgico, mercado que proyecta

ampliarse paulatinamente a base de trabajo y dedicacion constante

Su capital actual suscrito y autorizado por la Superintendencia de Compadias es de
VEINTE Y DOS MIL TRECIENTOS DIEZ DOLARES AMERICANOS ($22.310).

(Superintencia de Compaifiias, 2017)
Sus productos o servicios se encuentran divididos en tres areas fundamentales:

Academia.- mediante un centro de formacion profesional de ensefianza
complementaria en las areas de ingenieria y telecomunicaciones.

Servicios de Ingenieria.- en los campos tecnoldgicos, eléctricos, electrénicos y
software.

Servicios de Internet.- mediante diversos planes de conectividad de acuerdo a la

necesidad del cliente. (Nodo Electritelecom, 2017)

Electritelecom, actualmente cuenta con clientes importantes en la Urbe entre ellos la
Universidad Técnica Particular de Loja, la Universidad Nacional de Loja, ECU 911,

Ministerio de Salud Publica entre otros

Sus servicios se encuentran regulados conforme lo sefala la Resolucion TEL-477-
16-CONATEL-2012 de fecha 11 de Julio de 2012, suscrita por el Ing. Jame Guerrero
Ruiz, Presidente del CONATEL y que expide el “Reglamento para los
abonados/Clientes-Usuarios de los servicios de telecomunicaciones y de valor
agregado”. (Nodo Electritelecom, 2017)
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3.2 Filosofia empresarial
3.21 Misién

“Brindar un servicio integral con un adecuado asesoramiento técnico a entera satisfaccion

del cliente.” (Nodo Electritelecom, 2017)

3.2.1 Visiéon

“Convertirse en una empresa lider y referente en la prestacion, desarrollo e innovacion de
bienes y servicios en las areas de Electrénica y Telecomunicaciones.” (Nodo Electritelecom,
2017)

3.2.2 Valores institucionales

e Excelencia en el Servicio.- Satisfaccion de las expectativas de nuestros clientes.

e Personal Calificado.- Todos los colaboradores de la empresa reciben
capacitaciones permanentes lo que nos permite obtener certificaciones que aplican
en bienestar de nuestros servicios.

e Responsabilidad- Reconocimiento y aceptacién de resultados como consecuencia
de decisiones tomadas.

¢ Honestidad.- Nuestros colaboradores comparten valores morales y éticos.

e Perseverancia.- Conservar los ideales propuestos y mantener el compromiso frente
a la institucién con el objeto de tener una mejora constante.

e Equidad racial y de género.- Igualdad de oportunidades laborales en la

organizacién. (Nodo Electritelecom, 2017)

3.3 Productos y/o servicios

ELECTRITELECOM CIA. LTDA, es una empresa que ofrece sus servicios a la comunidad

dentro de tres areas diferentes:
3.3.1 Academia
v CENTRO DE FORMACION ELECTRITELECOM

“Centro de formacion profesional en ensefanza complementaria, la cual ofrece
capacitaciones en la rama de ingenieria y telecomunicaciones, las cuales se

realizan dentro y fuera del centro de formacién, una de las certificaciones que
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ofrece es Mikrotic en tres niveles: Nivel inicial (MTCNA) Nivel intermedio
(MTCTCE) y Nivel avanzado (MTCRE) con una duracién de 56 horas.” (Nodo
Electritelecom, 2017)

Encontramos otras certificaciones como GPON vy Licencia de prevencion de

riesgos eléctricos.

3.3.2 Servicios de ingeniera

Nodo Electritelecom (2017) ofrece servicios de:

TELECOMUNICACIONES

a)

b)

c)
d)

Ejecucién de estudios radioeléctricos para aprobacion de frecuencias y permisos
en ARCOTEL en las bandas licenciadas y no licenciadas.

Estudios y ejecucion de sistemas de cableado, fibra optica (GPON) para
edificios comerciales e industriales.

Proyectos de radio-enlaces por microonda y radiocomunicaciones.

Telefonia IP e IPTV.

ELECTRONICA

a)
b)

c)

Sistemas contra incendios
Sistema de videovigilancia publica, salas de monitoreo.

Sistemas de seguridad electronica.

ELECTRICA

a)
b)

c)

Sistemas de energia emergentes: grupos electrogenos y energia solar.
Provision y ejecucion de proyectos de sistemas de energia regulada

Disefio y construccion de redes eléctricas en media y baja tensién.

SOFTWARE

Llevamos nuestra linea de investigacidén para mantenernos a la vanguardia en temas

relacionados a la innovacion, orientado a nuevas tecnologias que estan ingresando

con fuerza, como es en el campo de la de la vision artificial y el software en

general.

3.3.3 Servicios de internet

“La empresa ofrece diferentes planes de conectividad de acuerdo a la necesidad del cliente,

permite navegar con alta velocidad desde cualquier sitio, cuenta con el plan rural

corporativo, urbano corporativo y rural home, con diversos precios a su eleccion.” (Nodo
Electritelecom, 2017)
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3.4 Estructura organizacional

JUNTA GENERAL DE SOCIOS Y ACCIONISTAS

DIRECCION

GERENTE GENERAL PRESIDENTE

(1 persona) (1 persona)

SECRETARIA GENERAL
(1 persona)

Gestion Humana
Desarrollo de

Sistemas

Gestion Financiera

Soporte de Sistemas

Figura 4. Estructura Organizacional de Electritelecom
Fuente: Escritura de Constitucién compania Electritelecom
Elaboracién: Castro Eras, A. (2017)
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3.5 Caracteristicas del sector empresarial en la zona de influencia.

Electritelecom pertenece al conjunto de PYMES, es decir al grupo de pequefas y medianas
empresas del Ecuador, las cuales constituyen la base del desarrollo social tanto en
produccién, demanda y compra de productos o afadiendo valor agregado, lo que

evidentemente genera riqueza y empleo.

“Una de las caracteristicas mas interesante que define a las PYMES es su
capacidad innovadora, misma que puede darse en diferentes dimensiones,
ya sea a partir del servicio que se ofrece, el proceso de oferta del servicio o el

servicio en general” (Espinoza, Villafuerte, Rios, Ponce, & Tapia, 2016)

En la ciudad de Loja este tipo de empresas se caracterizan por su tamafio menor a 50
empleados y porque sus administradores consideran a la innovacion como mecanismo de
diferenciacion y supervivencia en el mercado. (Espinoza, Villafuerte, Rios, Ponce, & Tapia,
2016)

Electritelecom se caracteriza por ofrecer al mercado de la region sur del Ecuador un aval de

calidad al contar con personal certificado en diversas areas como:

¢ MTCNA (Mikrotik Certified Network Associate)

e MTCTCE (Mikrotik Certified Traffic Control Engineer)
e MTCTCRE (Mikrotik Certified Traffic Control Engineer)
e Redes-Gpon

o Cableado Estructurado FURUKAWA

e |nstalador Siemon; entre otros.

Ademas, sus acciones de desarrollo social se afirman en dos actividades, la primera es el
servicio de internet a las zonas rurales mediante dos planes de accesibilidad con

caracteristicas eficientes y econémicas que se ofertan en planes corporativos e individuales.

La segunda accién se enfoca en la ensefianza, mediante un centro de formacién profesional
denominado “Academia Electritelecom” mediante proceso de formacion de excelencia, que
se implementa hace mas de cinco afios y se enfoca en certificaciones de la rama de

electrénica y telecomunicaciones.

Electritelecom realiza una planificacién anual con diversas propuestas de innovacion que se
exponen ante la junta de accionistas, para analisis de factibilidad y alcance, sin embargo
debe trabajar en implementar de manera estructurada las acciones de Responsabilidad

Socia
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CAPITULO IV: DIAGNOSTICO
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4.1 Autodiagnéstico segun la metodologia ETHOS

El desarrollo del presente trabajo de investigacion realizado en la empresa
ELECTRITELECOM, ubicada en la Ciudad de Loja, provincia de Loja, parroquia “San
Sebastian” conforme a la entrevista efectuada a su gerente general, en la persona del Ing.
Jorge Antonio Barba Guaman, la cual se encuentra en el ANEXO N° 2.; presenta los
resultados del autodiagndstico de la practica de Responsabilidad Social en la organizacion

con los siguientes resultados:

Tabla 6: Cuadro resumen de los datos obtenidos por el gerente de la empresa

ELECTRITELECOM
Valores, Indicador 1. Compromisos éticos 71,5 28.6
"arg:;_fr"r‘sa Indicador 2. Relaciones con la competencia 16,7%  83,3%
|
gorporativo Indicador 3. Dialogo e involucramiento de los grupos de interés  50% 50%
Indicador 4. Balance Social/ Memorias de RSE/ Reporte de 50% 50%
Sostenibilidad
Publico Indicador 5. Gestién participativa 66,6%% 33,4%
interno Indicador 6. Compromiso con el desarrollo infantil 16,6%  83,3%
Indicador 7. Compromiso con la no discriminacién y promocion 25% 75%
de la equidad racial
Indicador 8. Compromiso con la promocion de la equidad de 0% 100%
género
Medio Indicador 9. Compromiso con el mejoramiento de la calidad 33,4 66,6%
ambiente ambiental
Indicador 10. Educacién y Concienciacién Ambiental 0% 100%
Indicador 11. Gerenciamiento de los Impactos sobre el medio 0% 100%
ambiente y del ciclo de vida de productos y servicios
Indicador 12. Minimizacién de entradas y salidas de insumos 33,4% 66,6%
Proveedores  Indicador 13. Criterios de seleccion y evaluacion de 36,3% 63.7%
proveedores
Indicador 14. Apoyo al desarrollo de proveedores 50% 50%
Consumidores |ndicador 15. Politica de comunicaciéon comercial 33,4% 66,6%
y clientes | gicador 16. Excelencia de la atencion 81.8%  18,2%
Indicador 17. Conocimiento y gerenciamiento de los dafios 20% 80%
potenciales de los productos y servicios
Comunidad Indicador 18. Gerenciamiento del impacto de la empresaenla | 43,2% 56,8%
comunidad de entorno
Indicador 19. Financiamiento de la Accién Social 50,1% 49,9%
Gobierno y Indicador 20. Construccién de la ciudadania por las empresas 33,4% | 66,6%
sociedad Indicador 21. Practicas anticorrupcion y anticoima 33,4%  66,6%
Indicador 22. Liderazgo e influencia social 100% 0%
Indicador 23. Participacidén en proyectos sociales 33,4% | 66,6%

gubernamentales

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS:

El presente autodiagnostico nos permitio establecer los indices de practica de
responsabilidad social en la empresa Electritelecom, realizada con indicadores especificos

a cada grupo de interés.

El primer aspecto dirigido al grupo de interés de valores, transparencia y Gobierno
Corporativo que plantea preguntas direccionadas a determinar la ética, el compromiso
moral y la conducta formal de la empresa se cumple en un 71,5% segun manifiesta su
gerente pues la empresa instaura valores institucionales que se reflejan en la mision y
vision institucional y el 28,6% refleja Unicamente la carencia de un control peridédico de su

cumplimiento.

El segundo indicador con respecto de sus relaciones con la competencia su gerente indica
gue no se cumple con esta actividad en un 83%, cifra alarmante de comportamiento de la
empresa Electritelecom pues indica que la carencia de un cédigo de conducta que
desarrollar procesos que regulen el comportamiento ético de su Gobierno Corporativo, es

fundamental para cumplir con este indicador.

El indicador numero tres, que considera el dialogo e involucramiento de los grupos de
interés, segun la entrevista realizada al gerente de la empresa Electritelecom, manifiesta
gue se cumple con estas actividades en un 50%, no obstante pese a existir dialogo con los
grupos de interés del sector no existe involucramiento de los mismos con la empresa por lo

qgue no se cumple el 50% restante para una satisfaccion total de este indicador.

El segundo grupo de interés que se diagnosticé por parte del Gerente de la empresa es el
publico interno correspondiente a trabajadores/empleados de la empresa Electritelecom, en
su indicador numero cinco manifiesta que las actividades de Gestion participativa se en un
66,6.% debido a que posee politicas y mecanismos formales para oir, evaluar y acompanar
sugerencias y criticas de los empleados, sin embargo su gerente reconoce que pese a
existir esos canales de comunicacion, no existe un espacio especifico para propuestas de

cambios en los procesos de produccion interna

El sexto indicador expresa que el cumplimiento de compromiso con el desarrollo infantil es
de 33, 2%, lo que evidencia la falta de actividades para politicas para empleados padres o
responsables de nifios con discapacidad, politicas de discriminacién a estos grupos de

atencidn prioritaria, en consecuencia se debe estimular el cumplimiento de estas
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actividades para cumplir con el presente indicador pues la Unica actividad que se fomentan

es la politica de salud de la mujer embarazada.

El séptimo indicador referente al compromiso con la no discriminacion y promocién de la
equidad racial segun el resultado del Gerente de Electritelecom cumple en el 25% en
actividades de politicas de promocion de equidad y no discriminacion racial, pues la
empresa no cuenta con un cédigo de ética que establezca procedimientos de equidad y no

discriminacioén racial de manera formal.

El octavo indicador referente al compromiso con la promocion de la equidad de género,
segun manifiesta el Gerente de Electritelecom no se cumplen con estas actividades, la
relacion a la politica de promocién de la equidad de género, prohibicion de contratacion
basado en determinadas condiciones, campafias de concientizacién interna acerca del valor
de la mujer y garantias que protejan su integridad, en virtud de ello se debe trabajar para

implementar estas actividades en la institucion.

El tercer grupo de interés que se diagnosticé por parte del Gerente de la empresa
Electritelecom es el medio ambiente, como parte de su responsabilidad con las
generaciones futuras, en su indicador numero nueve manifiesta que las actividades de
compromiso con el mejoramiento de la calidad ambiental se cumplen en un 33,4%, ya que
carece de politicas ambientales formales en la organizacién, que formen parte de la
estructura de su mision, vision y valores institucionales, que contribuyan a la preservacion
de la biodiversidad y conservacion de areas protegidas, en consecuencia se debe fomentar

estas actividades ya que su rendimiento actual es menor al 50%.

El indicador numero diez, respecto del grupo indicado en el inciso precedente, que
considera la Educacion y Concienciacion Ambiental, en actividades periédicas de campanas
de reduccién de consumo de agua, energia y una educacion 3R (reduccion, reutilizacion y
reciclaje) no se cumple de manera absoluta segun su Gerente, consecuentemente es

fundamental implementar la practica de estas actividades desde programas iniciales.

El indicador niumero once, respecto del tercer grupo, referente al gerenciamiento de los
impactos sobre el medio ambiente y el ciclo de vida de productos y servicios, no se cumple
en lo absoluto manifiesta su Gerente, por lo que es indispensable implementar estudios que
midan el impacto ambiental de las operaciones de la organizacion y espacios en los que se
desarrolle debates con los grupos de interés de los mismos, con la finalidad de cumplir con

este indicador.
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El indicador numero doce, respecto del tercer grupo, referente a la Minimizacion de
entradas y salidas de insumos, se cumple en un 33,4% expresa el gerente de la empresa
Electritelecom, en actividades de control de contaminacién causada por vehiculos propios y
de terceros, en el uso de fuentes de energias renovables y en los monitoreos de consumo
de estos insumos, sin embargo es mayor el porcentaje de incumplimiento que se refleja en

el 66,6% e invita a mejorar estas actividades.

El cuarto grupo de interés que se diagnosticé por parte del Gerente de la empresa
Electritelecom es el proveedor, en procesos de seleccidn, evaluacion y asociacion, en su
indicador numero trece manifiesta que los criterios de seleccién y evaluacién de
proveedores se cumplen en un 36,3%, lo que demuestra la falta de politicas de relacion de
comportamientos con los proveedores que se incluyen en el codigo de conducta, asi como
una politica explicita de seleccion de proveedores y reconocimiento del origen de las
materias primas, insumos Yy productos utilizados en las operaciones diarias, cifra

insatisfactoria que invita a mejorar la practicas de este indicador.

El indicador numero catorce, respecto del grupo descrito en el inciso precedente, en
relacion al Apoyo del desarrollo de proveedores, manifiesta su gerente se cumple en un
50% en actividades de inclusion de cooperativas de pequefios productores, asociaciones
de barrio y organizaciones usualmente excluidas sin embargo su porcentaje de
incumplimiento se refleja en un 50% por lo que es necesario implementar practicas que

promuevan un comercio justo.

El quinto grupo de interés diagnosticado por parte del Gerente de la empresa Electritelecom
es el consumidor o cliente, en la dimension social de consumo, en su indicador numero
quince, respecto de la politica de comunicacion comercial, manifiesta que se cumple en el

33,4% en actividades de canales de comunicacion viables destinados al consumidor/cliente,
trabajando de manera especifica en aquellos grupos infanto juveniles, evaluando estos
procesos y su coherencia con los valores y principios de la organizacion, este porcentaje
supera la mitad de su total de manera minima en consecuencia de debe mejorar el trabajo

realizado en este indicador.

El indicador numero diez y seis, respecto del grupo descrito en el inciso precedente, en
relacion a la excelencia de atencion, manifiesta el gerente de la organizaciéon que se cumple
en el 81,8%, en actividades que generan politicas y normas de relacion y atencion al cliente

con atencién de personal capacitado considerando la satisfaccion del cliente lo que

36



determina que debe mantenerse las actividades realizadas y realizar mejoras que no

requieren de una planificacién que parte desde el inicio del proceso.

El indicador numero diez y siete, respecto del grupo quinto, en relaciéon al Conocimiento vy
gerenciamiento de los dafios potenciales de los productos y servicios, se cumple en un
20% segun lo expresado por su gerente, lo evidencia una carencia de actividades que
mantengan programas y reglamentos focalizados en la salud y seguridad del

consumidor/cliente sobre sus productos y servicios.

El sexto grupo de interés analizado por parte del Gerente de la empresa Electritelecom es la
comunidad de entorno y su relacion entre si, en su indicador numero diez y ocho, respecto
del Gerenciamiento del impacto de la empresa en la comunidad de entorno de la politica de
comunicacion comercial, manifiesta que se cumple en el 43,2% en actividades que
reconocen a la comunidad como miembro activo e importante en los procesos decisorios,
sin embargo es importante que establezca un indice mas elevado que permita una mayor

participacién que permita cumplir con la finalidad de este indicador.

El indicador numero diez y nueve, respecto del grupo descrito en el inciso precedente, en
relacion al Financiamiento de la Accion social, su gerente manifiesta que se cumple en un
50,1% en actividades que desarrolla en su planificacion estratégica para la inclusién social
y participacion de los grupos de interés en donaciones, no obstante su porcentaje de
incumplimiento se refleja en un 49,9% por lo que es necesario implementar practicas que
fomenten participacion activa de estos procesos que se encuentra en un porcentaje medio

de cumplimiento.

El séptimo grupo de interés analizado por parte del Gerente de la empresa Electritelecom
es gobierno y sociedad, en su indicador niumero veinte, respecto de la Construccion de la
ciudadania por las, manifiesta que se cumple en el 33,4% cifra que demuestra que se debe
trabajar en establecer convenios con organismos publicos con el objetivo de mejorar la
calidad de ensefanza, asistencia social, salud o infraestructura, erradicacién del trabajo

infantil y la generacion de empleos,

El indicador numero veinte y uno, respecto del grupo descrito en el inciso precedente, en
relacion a las practicas anticorrupcion y anticoima, su gerente manifiesta que se cumple en
un 33,4%, cifra que preocupa debido a la importancia de su cumplimiento pues la
organizacién debe implementar procesos de control y sancion ante posibles practicas

corruptas, prevé medidas punitivas y genera un promedio de este tipo de incidentes, en
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virtud de ello el incumplimiento de 66,6% debe trabajarse arduamente sobre estos puntos

para obtener resultados positivos en el presente indicador.

El indicador numero veinte y dos, respecto del séptimo grupo, en relacion al Liderazgo e
influencia social, su gerente manifiesta que se cumple en su totalidad con las actividades
estipuladas en este indicador como la interaccién activa con instituciones de ensefanza en
todos los niveles, estimulacién de proyectos de investigacion y tecnologia, y apoyo a

instituciones educativas locales.

El indicador numero veinte y tres, respecto del grupo gobierno y sociedad, en relacion a la
participacién de proyectos sociales gubernamentales, su gerente manifiesta que se cumple
en un 33,4%, lo que demuestra la falta de desarrollo de alianzas con organismos publicos,
la carencia de integracidén con otras empresas que logre patrocinar proyectos como becas
escolares, en consecuencia es fundamental iniciar estos procesos para el cumplimiento de

este indicador.

4.2 Mapa de grupos de interés
4.2.1 Identificacién

El distinguir los grupos de interés con los cuales interactua la empresa es fundamental,
pues son las personas o grupos de personas que pueden verse afectados de manera
directa o indirecta por las actividades de la misma y que reciben impactos en diferente

magnitud.

En virtud de ello se establecié escalas de valoracién en tres niveles que varian de: 1= bajo;
2 = medio; 3 = alto, parametros que conforme la presente tabla determinaron los principales

grupos de interés en Electritelecom empresa en al cual se realiza el estudio.
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Tabla 7. Mapeo de los grupos de interés de la empresa Electritelecom

GRUPOS DE Impactos con el Expectativas e Expectativas e Procesos o Escala Otros aspectos
Grupo Intereses del intereses de la relacion Geografica de las TOTAL
INTERES Grupo organizacion existente Operaciones
Actividades Global Idioma
Directamente o i
. conjuntas Nacional Costumbres
Indirectamente — |
Iniciativas Local Cultura
Convenios
Acuerdos
Accionistas 3 3 3 3 3 3 18
Clientes 3 3 3 2 3 3 17
Empleados 3 3 3 3 3 2 17
Comunidad 3 2 2 2 2 3 14
Gobierno 1 1 1 2 1 1 z
Proveedores 3 2 3 3 3 2 17
ONG’'s 1 2 1 1 1 1 7
Medios de 1 1 1 1 1 1 6
comunicacion

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)
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Como podemos evidenciar los principales grupos de interés conforme los parametros
establecidos en Electritelecom de mayor a menor son los siguientes:

e Accionistas

e Clientes

o Empleados

e Proveedores

e Comunidad

e Ong’s

¢ Medios de Comunicacion.

4.2.2 Reconocimiento

La presente etapa proporciona algunas formas en las que se puede reconocer los grupos
de interés, a continuacion se presenta la fase que clasifica de manera exhaustiva las
dimensiones y categorias; en virtud de lo cual se debe clasificar en la tabla los principales
grupos de interés considerando aquellos de puntajes mas altos reconociendo las

dimensiones de las que participa.
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Tabla 8. Reconocimiento de los grupos de interés de la empresa Electritelecom

GRUPO DE INTERES RECONOCIMIENTO/DIMENSION
Responsabilidad Influencia Tensién Dependencia Perspectivas Proximidad Representacion
diversas
Accionistas
X X X X X
Clientes
X X X X
Empleados
X X X
Comunidad
X X X
Gobierno X X
Proveedores
X X X X
ONG’s
X X
Medios de
comunicacién X X

Fuente: Castro Eras, A (2017)

Elaborado por: Castro Eras, A (2017)
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4.2.3 Priorizacion

a trabajar.

Tabla 9. Priorizacién de los grupos de interés de la empresa Electritelecom

Jerarquizar la importancia de los grupos de interés aquellos mas relevantes para la organizacion, lo que permite asignar recursos u

organizar proyectos que puedan generar el mayor impacto posible, tanto en la empresa como en el grupo de interés en el cual se va

GRUPO DE PRIORIDAD
INTERES
IDENTIFICADO Latente Emergente Consolidacion Institucionalizad  Voluntad de Madurez/Capacidad de respuesta frente a los
o participar: Muy temas Identificados: latente, emergente,
presto Expectante consolidacion, institucionalizado
Indiferente
Accionistas
X MUY PRESTO POSITIVO
Clientes X EXPECTANTE POSITIVO
Empleados
X MUY PRESTO POSITIVO
Comunidad
X MUY PRESTO POSITIVO
Gobierno X INDIFERENTE NEGATIVO
Proveedores
X EXPECTANTE POSITIVO
ONG’s
X INDIFERENTE NEGATIVO
Medios de
Comunicacion X INDIFERENTE NEGATIVO

Fuente: Castro Eras, A (2017)

Elaborado por: Castro Eras, A (2017)
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4.3 Diagnéstico de los grupos de interés

Conforme al mapeo de los grupos de interés realizado a la empresa Electritelecom se
identificd, reconocio y priorizo los mismos, con la finalidad de aplicar las encuestas
correspondientes a cada uno ellos, estos son: publico interno, clientes/consumidores,
proveedores y comunidad, con los resultados obtenidos se puede visualizar el
cumplimiento de los indicadores del formulario “Ethos” y en consecuencia el desarrollo

de responsabilidad social en la organizacion.

4.3.1 Publico interno

Trabajadores/empleados de la empresa Electritelecom.

¢ Indicador 5. Gestion participativa

Si No

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

interferencia de la empresa. 70,00% | 30,00%

b. La empresa donde labora, posee politicas y mecanismos
formales para oir, evaluar y acompafar posturas,
preocupaciones, sugerencias y criticas de los empleados
con el objetivo de agregar nuevos aprendizajes vy
conocimientos. 90,00% | 10,00%

c. Su empresa posee un programa para estimular y reconocer
sugerencias de los empleados para la mejora de los
procesos internos. 60,00% | 40,00%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Analisis

El publico interno correspondiente a trabajadores/empleados de la empresa
Electritelecom, en relacién al indicador seis del formulario “Ethos”, Gestion
Participativa manifiesta en un 70% que su entidad mantiene una asociacion de
trabajadores que se eligen de manera independiente a sus directivos, la misma se
renueva de manera anual y su objetivo principal es fortalecer la unidad entre sus
socios y precautelar los derechos, intereses y aspiraciones de quienes la conforman;
ademas en un porcentaje elevado, exactamente del 90% del publico interno indica que
Electritelecom posee mecanismos formales para acompafar y oir las preocupaciones
y sugerencia de sus empleados pues cuenta con un buzon de sugerencias y reclamos
ubicado en la secretaria general que se revisa de manera mensual generando la

oportunidad de mejorar los procesos de la empresa.
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Un porcentaje menor, de manera exacta el 40%bconsidera insatisfaccion con los
programas para estimular y reconocer sugerencias de los empleados, debido a que
existe unicamente el buzdn de sugerencias como medio de comunicacion para dar a
conocer sus propuestas razéon que confirma necesariamente la ampliacion e
implementacion este tipo de programas y politicas.

¢ Indicador 6. Compromiso con el desarrollo infantil

Si No
a. Laempresa le ofrece programas especificos para la salud de
la mujer embarazada. 30,00% | 70,00%
b. Promueve campafas 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). 20,00% | 80,00%

c. La organizacion, tiene wuna politica especifica para
empleados padres o responsables de niflos con
discapacidad que les garantice participar en el desarrollo de
los hijos en forma adecuada. 20,00% | 80,00%

d. La empresa apoya a las familias de los colaboradores por
medio de convenios, programas o acuerdos especiales

(educativos, créditos, canastas, etc.). 20,00% | 80,00%

e. 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 afos. 30,00% | 70,00%

f. La empresa le otorga beneficios adicionales a los

establecidos por la ley en los casos de embarazo. 10,00% | 90,00%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Analisis

El publico interno correspondiente a trabajadores/empleados de la empresa
Electritelecom, en relacién al indicador seis del formulario “Ethos”, Compromiso con el
Desarrollo Infantil, sefiala que existe proteccién de la salud de la mujer embarazada
en un porcentaje preocupante del 30% ya que Unicamente se la cuida al realizar
trabajos de campo, como instalaciones, visitas técnicas, revision y reparacion de
antenas, asi mismo consideran que el cumplimiento de normativa legal se realiza
exclusivamente en respeto de horarios de lactancia y dias de descanso obligatorio en

maternidad y paternidad, en consecuencia manifiestan su incumplimiento en el 70%.
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Consecuentemente en un porcentaje mayor, puntualmente del 80% considera que
falta participacion activa en programas para un desarrollo saludable del feto y su
madre, como controles prenatales, nutricion, descanso y capacitaciones que permitan
conocer cuales son los habitos saludables de cuidado emocional, ademas consideran
gque no existen campafias inmunizacion para los empleados que permitan prevenir

enfermedades como la gripe.

En el mismo porcentaje le publico interno indica que no se cuenta con una base de
datos que especifique el estado de salud de sus hijos o que describa la existencia de
algun tipo de discapacidad y su porcentaje, careciendo asi de politicas para padres o

madres con este tipo de responsabilidad.

Asi mismo sefiala un porcentaje elevado del 70% que existe ausencia de politicas
formales de contratacion en las cuales se prohiba discriminar a la mujer embarazada y
al padre o madre con nifios menores 6 afos de edad, detallando el proceso que se

debe seguir para sancionar este tipo de actuaciones.

Finalmente manifiestan que la empresa debe promover acuerdos y convenios para sus
familias, especialmente en el ambito educativo, como porcentajes especiales en las
capacitaciones que proporciona la Academia Electritelecom.

¢ Indicador 7. Compromiso con la no discriminacién y promocién de la

equidad racial

Si No

a. La politica de promocion de la equidad y no discriminacién racial es
formal y consta en el cédigo de conducta y/o en la declaracion de

valores de la empresa. 70% | 30%

b. De esta politica de promocion de la equidad, se derivan
procedimientos especificos para mejorar la calificacién y el
desarrollo en la carrera de empleados de diversos origenes étnicos

0 nacionales. 60% | 40%

c. La empresa realiza (seminarios, foros o encuentros puntuales)
para mejorar la comprension de sus empleados sobre la

importancia de la equidad y no discriminacion racial. 40% | 60%

d. La politica de comunicacion comercial que utiliza la empresa, tiene

como premisa no utilizar imagenes o situaciones que agredan la | 60% | 40%
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dignidad de empleados de diversos origenes étnicos o nacionales.

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Analisis

El publico interno correspondiente a trabajadores/empleados de la empresa
Electritelecom, en relacion al indicador siete del formulario “Ethos”, referente al
Compromiso con la no discriminacion y promocion de la equidad racial manifiesta que
pese a constar como valor institucional la equidad racial e impulsar su cumplimiento
por medios electronicos, evidenciando este apoyo en un 70%, la organizacion posee
politicas formales pese a que no constan en un codigo de ética que permitan visualizar
el desarrollo de la carrera profesional de personas con diversos origenes étnicos, lo
que se manifiesta en un indice del 60% . Ademas indica que respeta la dignidad de
los empleados de diversos origenes étnicos y no utiliza imagenes que agredan su
dignidad.

Un porcentaje considerable correspondiente al 60% del publico interno indica que se
carece de la organizacion de encuentros puntuales como foros o seminarios que nos

ayuden a comprender la importancia del tema.

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

Si No

a. 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. 70% | 30%

b. De ésta politica de valorizacion de la diversidad y de no
discriminacion son derivados procedimientos especificos para
mejorar la calificacién y promover a las mujeres. 70% | 30%

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

reproductiva. 50% | 50%
d. Realiza campanas internas de concienciacién (seminarios, foros

0 encuentros puntuales) para mejorar la comprensién sobre la

importancia de la valoracién de la mujer. 40% | 60%

e. La politica de promocion de la equidad de género garantiza la
participacién femenina en los procesos decisorios y en la gestion

en todos los niveles y areas de la empresa. 80% | 20%
f. La empresa tiene procedimientos que garanticen la proteccién de

las mujeres contra la violencia y acoso psicoldgico, moral, fisico y

sexual en el lugar de trabajo. 60% | 40%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Analisis
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El publico interno correspondiente a trabajadores/empleados de la empresa
Electritelecom en lo que respecta al indicador ocho del formulario “Ethos”, Equidad de
Género, considera que se cumple con este indicador en un 70% debido a que consta
como valor institucional de la empresa y su planta empresarial se conforma en un 40%
por mujeres garantizando su participacion en las diversas areas de la empresa,
haciendo énfasis en su participacion activa como lo afirma el 80% en el cuadro
precedente, en el departamento técnico por la naturaleza del trabajo, garantizando asi

su participacion en todos las areas asi como en los procesos decisorios empresariales.

El 70% considera que existe promocion de la equidad de género en los valores
institucionales de la empresa, aunque no consten en un cédigo de conducta donde se
especifique los procedimientos de calificacion y promocién de la participacion de la
mujer, asi como garantias de proteccion contra la violencia y acoso psicologico, moral,

fisico y sexual en las areas laborales.

Finalmente manifiesta que se realiza un encuentro anual acerca del valor de la mujer,
por lo que el 60% indica carencia de este aspecto, considerando que es indispensable

se promueva el tema mediante foros, seminarios o paneles consecutivos.

4.3.2 Clientes/ Consumidores

¢ Indicador 15. Politica de comunicacién comercial

La empresa: Si No

a. 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. 100% 0%

b. Llama la atencion del cliente/consumidor por alteraciones en las
caracteristicas de sus productos o servicios (composicion,

aspecto, calidad, plazos, peso, precio etc.). 17% | 83%

C. Realiza un andlisis previo de las piezas publicitarias para
verificar la coherencia con sus valores y principios. 50% | 50%

d. Posee politicas especificas para asegurar que la comunicacion
volcada al publico infanto juvenil sea responsable 50% | 50%

e. Ha tenido en los ultimos tres afios, alguna camparia o pieza de
comunicacion que haya sido objeto de reclamo de clientes,

proveedores, de la competencia o del gobierno. 0% | 100%
f. Ha tenido en los ultimos tres afos, alguna campafia o piezas

publicitarias retiradas del aire o apartadas por presion de

organizaciones de la sociedad civil organizada. 0% | 100%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)
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Analisis

Los clientes/consumidores de la empresa Electritelecom en lo que respecta al
indicador quince del formulario “Ethos”, en lo referente a la Politica de Comunicacion
Comercial, manifiesta que la empresa actualiza su material de comunicacién con el
publico respetando las caracteristicas de los productos como la calidad, precio y plazo,
siendo asi coherente como sus principios institucionales como honestidad y excelencia
en el servicio, todo ellos se difunde mediante la pagina web institucional, que elabora
la empresa por lo que se manifiesta que se cumple en un 100% con esta actividad, en
relacion a los espacios de difusion de propaganda impresa se contratan escasamente,
lo mismo ocurre respecto de la colocacion de vallas en lugares frecuentados por la

ciudadania.

Los clientes respaldan el cumplimiento de esta actividad debido a que cuentan con
manuales de operacion e instrucciones de uso digitales, en los cuales pueden

interactuar en tiempo real con asesores de la empresa.

Ademas su comunicacién se califica como responsable al publico infanto- juvenil en un
100%, vya que se establece criterios técnicos respecto de la difusion de material
publicitario. En virtud de no existen reclamos judiciales en los tres ultimos afios por
parte de la entidad reguladora de recibir informacién veraz, objetiva y oportuna

denominada Supercom.

¢ Indicador 16. Excelencia de la atencion

Si No

a. La politica y las normas de relaciones con clientes y
consumidores consta en el cddigo de conducta y/o en la

declaracion de valores de la empresa. 100% 0%

La empresa:

b. Ofrece Servicio de Atencién 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. 100% 0%

C. Promueve la capacitacion continua de sus profesionales de
atencion al publico para una relacion ética y de respeto a los

derechos del consumidor. 100% 0%

d. Entrena e incentiva a sus profesionales de atencion al publico a

reconocer fallas y actuar con rapidez y autonomia en la | 100% 0%
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resolucién de problemas.

e. Evalia el servicio de atencion a consumidores/clientes por

indicadores y esto se utiliza en los procesos de toma de

decision de la empresa. 100% 0%
f. Al vender productos y servicios, utiliza solo argumentos
verdaderos para el convencimiento del consumidor o cliente. 83% | 17%

g. Posee una politica formal de proteccion de la privacidad y/o

un sistema de gestion de las informaciones privadas del

consumidor, cliente o usuario. 100% 0%
h. Informa al cliente el propésito de la solicitud de informaciones
personales antes de hacerlas. 100% 0%

i Provee informaciones del cliente a terceros s6lo mediante su

autorizacion. 83% | 17%
J- Implementa un procedimiento para conocer el nivel de

satisfaccién de sus clientes. 100% 0%
k. La empresa evalua anualmente el numero de reclamaciones. 67% | 33%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Analisis

Los clientes/consumidores de la empresa Electritelecom en lo que respecta al
indicador diez y seis del formulario “Ethos”, en lo referente a la Excelencia de Atencién
manifiestan que existe un cumplimiento destacado de este indicador, esto es el 100%,
debido a que la organizacién considera como primer valor institucional la excelencia en
el servicio, lo cual evidencia este grupo mediante el personal calificado que responden
con eficiencia y eficacia a sus inquietudes tanto en la adquisicion de bienes y servicios
como en las inquietudes e inconvenientes de uso una vez adquiridos, lo cual indica
una capacitacion constante y permanente del personal debido a la naturaleza del
trabajo, esto es nuevas tecnologias, ademas ofrece en el contrato de prestacion y
servicios la clausula de privacidad con la oportunidad de iniciar un proceso legal en
caso de incumplimiento por parte de la institucion, lo cual se explica al consumidor
como lo podemos observar en un 100% indicando que es posible autorizar al acceso
de informacion a un tercero mediante un solicitud formal y escrita con documentos
habilitantes originales y ademas brinda una garantia sobre los productos/servicios

que oferta.
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Asi mismo sefiala que el usuario puede calificar mediante la pagina web los bienes o
servicios de Electritelecom, como ingresar sugerencias y reclamos permitiendo a la

empresa visualizar el nivel de satisfaccion del cliente/consumidor.

En el presente indicador, un porcentaje menor del 33% considera que pese a la
existencia de mejoras no se trabaja especificamente sobre las reclamaciones

efectuadas, debida a la falta de una evaluacion periédica de reclamaciones,

¢ Indicador 17. Conocimiento y gerenciamiento de los dafos potenciales

de los productos y servicios

La empresa: Si No

a. Mantiene un programa especial focalizado en la salud y
seguridad del consumidor/cliente sobre sus productos vy
servicios. 100% 0%

b. Posee sistemas internos agiles y capacita a su area de
comunicacidon externa para responder con rapidez vy
transparencia a situaciones de crisis. 83% | 17%

C. Ha sido, en los dultimos tres afos, demandada por el
incumplimiento de reglamentos relacionados a la salud y a la
seguridad del consumidor/cliente. 0% | 100%

d. Ha tenido, en los ultimos cinco afos, productos retirados del
mercado por presion de clientes/consumidores u 6rganos de
defensa. 0% | 100%

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

e. 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.). 83% | 17%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Analisis

Los clientes/consumidores de la empresa Electritelecom en lo que respecta al
indicador diez y siete del formulario “Ethos”, conocimiento y gerenciamiento de los
dafios potenciales de los productos y servicios, manifiestan que existen politicas de
seguridad implementadas para su uso durante el servicio de navegacion a Internet
qgue incluye la proteccién del sistema operativo del equipo informatico, recibiendo una
explicacion exhaustiva del cuidado que debe mantener el usuario para evitar riesgos
que causen dafos irreparables, aunque sefalan que existen términos técnicos que

son de dificil comprension,
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Ademas cuentan con el beneficio de recibir soportes técnicos mensuales en época de
invierno, lo que evidencia un sistema interno organizado y agil para responder a dafios

en servicios que generalmente se manifiestan por cambios climaticos.

Ademas sefialan asolutamente mediante el 100% que sus productos no han sido
objeto de demanda por motivos de salud u obligados a retirarse del mercado por

6rganos de defensa al consumidor.

4.3.3 Proveedores

¢ Indicador 13. Criterios de selecciéon y evaluacién de proveedores

La empresa: Si No

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

b. Incluye en sus politicas de relacionamiento con proveedores
la cancelacién de contratos por conductas no éticas de estos. 75% | 25%

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

d. Al  seleccionar proveedores (0 desarrollar nuevos
proveedores), 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. 100% 0%

e. Posee una politica explicita o programa especifico de
responsabilidad social empresarial para la cadena de

proveedores. 0% | 100%
f. Produce un informe periédico con evidencias de que se estan

cumpliendo e implementando las cuestiones relacionadas a la

responsabilidad social empresarial en su cadena productiva. 25% | 75%
g. Prioriza la contratacion de  proveedores que

comprobadamente tengan practicas de Responsabilidad

Social E ial
ocial Empresaria 75% | 259

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

i. Al exigir practicas de responsabilidad social de sus
proveedores, realiza visitas para verificar el cumplimiento de
esas practicas. 0% | 100%
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J- Conoce en profundidad y tiene la garantia de que en esos
origenes se respetan los derechos el origen de las materias
primas, insumos y productos utilizados en su produccién o en

las operaciones diarias humanos y el medio ambiente.
P y 25% | 75%

k. Adopta criterios de compra que consideren la garantia de
origen para evitar la adquisicion de productos “piratas”,

falsificad frutos de robo d .
alsificados o frutos de robo de carga 50% | 50%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Analisis

Los proveedores de la empresa Electritelecom en lo que respecta al indicador trece del
formulario “Ethos”, Criterios de seleccién y evaluacion de proveedores manifiesta que
la organizacion considera como valores institucionales la responsabilidad vy la
honestidad, tanto en procesos decisorios como en el cumplimiento de valores éticos y
morales que aseguran procesos transparentes en la seleccion de proveedores,
incluso indican que para efectos de asegurar privacidad con el mercado general la

empresa incluye un acuerdo escrito entre las partes con efectos legales.

Ademas sefalan que la empresa considera como uno de los factores fundamentales
garantizar el origen de los bienes y servicios de sus proveedores, por lo que delega a
los directivos realizar visitas personales a las plantas de produccién de proveedores

de manera trimestral.

Un porcentaje importante, mayor al 50% sefala que la carencia de un cddigo de ética
en el cual se implemente formalmente la cancelacién de contratos por conductas no
éticas genera inseguridad en los procesos de seleccién de proveedores, por lo tanto

consideran que la organizacion puede incurrir en actos éticamente incorrectos.

El 100% de proveedores manifiesta desconocimiento de practicas y criterios de
responsabilidad social que efectué la empresa en procesos de selecciéon. Por lo que
considera necesario se oferte capacitacion acerca del tema y su practica en

Electritelecom.

¢ Indicador 14. Apoyo al desarrollo de proveedores

La empresa: Si No
a. Incluye entre sus proveedores individuos o grupos de la
comunidad, tales como cooperativas de pequefos productores o
de iniciativas solidarias, asociaciones de Dbarrio y
organizaciones con proyectos de generacion de renta para| 75% | 25%
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grupos usualmente excluidos (poblaciones nativas, personas
con discapacidad etc.).

b. Apoya a organizaciones que practican y promueven el Comercio
Justo. 100% | 0%

C. 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.). 100% | 0%
d. Posee un plan anual de consulta de satisfaccién con los
proveedores. 50% | 50%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Analisis

Los proveedores de la empresa Electritelecom en lo que respecta al indicador catorce
del formulario “Ethos”, referente al apoyo del desarrollo de proveedores, manifiestan
que esta actividad se cumple en un indice elevado, reflejado en el 75%, pues incluye
como elemento primordial la participacion de proveedores nacionales, especialmente
de pequefios productores como Alcatel-Lucent, Master PC, Alhorvath (Software),
Elektros Ferrisariato y Totaltek, siendo todas ellas legalmente reconocidas vy

constituidas, promoviendo asi el apoyo a un comercio justo,

Un porcentaje menor considera que pese a existir comunicacion verbal directa con la
empresa carece de un medio de comunicacion formal para consultar la satisfaccion de

proveedores.
4.3.4 Comunidad

¢ Indicador 18. Gerenciamiento del impacto de la empresa en la comunidad

de entorno
La empresa: Si No
18.1 Reconoce la comunidad en que esta presente como parte
interesada importante en sus procesos decisorios. 100% 0%

18.2 Posee politicas de relaciones con la comunidad de entorno,
contempladas en su cédigo de conducta y/o en la declaracién de

valores. 60% | 40%
18.3 Participa activamente en la discusibn de problemas
comunitarios y de la busqueda de soluciones. 80% | 20%

18.4 Contribuye con mejoras en la infraestructura o en el ambiente
local que puedan ser usufructuadas por la comunidad
(vivienda, carreteras, puentes, escuelas, hospitales etc.). 60% | 40%

18.5 Tiene un programa para emplear, en las respectivas
actividades y en la medida de lo posible, el mayor numero de
personas del lugar, dandoles formacion, con el objetivo de | 70% | 30%
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aumentar los niveles de cualificacién de la comunidad, en
cooperacion con sindicatos u otras asociaciones de
colaboradores, ONGs, representantes de la comunidad o
autoridades publicas competentes.

18.6 Tiene practicas de compras y de inversiones para perfeccionar
el desarrollo socioeconémico de la comunidad en que esta

presente. 80% | 20%
18.7 Concientiza y capacita a sus empleados para que respeten

los valores, conocimiento y practicas tradicionales de la

comunidad donde actua. 60% | 40%
18.8 Posee indicadores para monitorear los impactos causados por

sus actividades en la comunidad de entorno. 60% | 40%
18.9 En caso de que actue en regiones que lindan con comunidades

y reservas indigenas, la empresa posee politicas,

procedimientos y normas formales para valorar y preservar el

patrimonio cultural, humano y conocimientos y practicas

tradicionales de las poblaciones nativas. 10% | 90%
En los ultimos tres afnos, ha recibido la empresa reclamos o
manifestaciones de la comunidad (petitorios, peticiones con
muchas firmas, protestas) por los motivos listados a
continuacion:
18.10Exceso de basura, generacién de mal olor, efluentes y otras

formas de contaminacién (sonora, visual etc.). 0% | 100%
18.11 Exceso de trafico de vehiculos, causando ruido y trastornos. 30% | 70%
18.12Interferencia en sistemas de comunicacion. 20% | 80%
18.13 Alteraciones sociales negativas ocasionadas por sus

actividades/instalaciones. 30% | 70%
18.14 Otros motivos.

0% | 100%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Analisis

La comunidad de la empresa Electritelecom en lo que respecta al indicador diez y

ocho del formulario “Ethos”, referente al Gerenciamiento del impacto de la empresa en

la comunidad de entorno, manifiesta que la organizacion reconoce a la comunidad

como parte importante en sus procesos decisorios, evidenciandose este respaldo en

un 100%, pues conoce sus problematicas y puntos de vista mediante la participacion

mensual de las reuniones convocadas por la directiva de la comunidad, consideran

que es fundamental que se emita formalmente estas relaciones ya que permiten

buscar soluciones efectivas a los inconvenientes presentados, ademas sefala que la

organizacién contribuye con la generacion de obras a favor del sector como la

implementacion de un sistema de busqueda de libros de la biblioteca comunitaria y
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capacitacion gratuita a los nifios y niflas del sector en los cursos de robotica lo que

permite un desarrollo tecnolégico y consecuentemente socioeconomico.

Ademas, indican que en virtud de la participacién activa que mantiene con la
comunidad conoce sus valores y costumbres, sin embargo aclara un gran porcentaje
que la comunidad no se encuentra cerca de una reserva o comunidad indigena por lo

que esta exenta de preservar patrimonio cultural y practicas tradicionales nativas.

Un porcentaje importante, especificamente el 70% sefiala que ha existido variaciones
en los ultimos tres afios respecto de ruido y exceso de trafico, debido a que las
instalaciones de la empresa no cuentan con parqueadero propio, causando malestar
en los miembros de la comunidad. Por lo que consideran importante dar prioridad a la

construccién de este espacio que evite este impacto negativo.

¢ Indicador 19. Financiamiento de la Acciéon Social

La empresa: Si No
19.1 Incluye a la accidn social y a sus responsables en el proceso

general de planificacion estratégica. 60% | 40%
19.2 Posee mecanismos para estimular proveedores, accionistas y

otras partes interesadas a hacer donaciones. 30% | 70%
19.3 Utiliza especialistas en el ciclo de planificacion, monitoreo y

evaluacion de su accién social. 50% | 50%
19.4 Planea su accion social buscando maximizar su impacto a

largo plazo 30% | 70%

19.5 Optimiza el impacto de su accion social fomentando recursos
de otras empresas u organizaciones privadas y/o la
participacién de érganos publicos. 70% | 30%

19.6 Tiene procedimiento de consulta peridédica a los beneficiarios
de su accién social, monitoreandola por medio de indicadores
de desempenio. 40% | 60%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Analisis

La Comunidad de entorno de la empresa Electritelecom en lo que respecta al indicador
diez y nueve del formulario “Ethos”, referente al Financiamiento de la Accién Social,
sefiala que la organizacion incluye la atencion de un grupo de atencidn prioritaria
como accién social en sus procesos estratégicos, esto es la “Casa del Adulto Mayor”
conformado por las personas de la tercera edad, la cual incluye participacién del sector
privado, como lo son las organizaciones que laboran en prestacién de servicios de
telecomunicaciones de la ciudad de Loja, lo que permite una buena organizacion que

planifica y evalUa este accionar social de manera técnica.
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El 70% considera que existe ausencia de mecanismos para estimular donaciones
entre sus empleados, proveedores y accionistas, que den a conocer resultados de
estas aportaciones de beneficio social que permitan trabajar implementando
proyectos a largo plazo que instauraren procesos e indicadores de desempefio de

accion social.

4.4  Andlisis comparativo del Gerente y los grupos de interés

441 Gerente- publico interno

¢ Indicador 5. Gestion participativa

GERENTE PUBLICO
INTERNO
Si No Si No

a. Todos los integrantes de
comisiones/asociaciones de trabajadores son
electos por los trabajadores sin interferencia
de la empresa. X 70,00% | 30,00%

b. La empresa posee politicas y mecanismos
formales para oir, evaluar y acompafar
posturas, preocupaciones, sugerencias Yy
criticas de los empleados con el objetivo de
agregar nuevos  aprendizajes y
conocimientos. X 90,00% | 10,00%

c. La empresa posee un programa para
estimular y reconocer sugerencias de los
empleados para la mejora de los procesos
internos. X 60,00% | 40,00%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

En cuanto al indicador numero cinco, que determina la gestién participativa de la Pyme
Electritelecom, existen discrepancias entre la afirmacién del publico interno, con la
posicién negativa del Gerente respecto de la eleccion de los trabajadores sin

interferencia de la empresa.

En otros aspectos del presente indicador, como politicas formales para mejorar los
conocimientos y aprendizajes de los empleados y programas para estimular y
reconocer sugerencias, coinciden sus criterios conforme lo manifiestan y lo
evidenciamos en el cuadro comparativo.

¢ Indicador 6. Compromiso con el desarrollo infantil
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GERENTE PUBLICO INTERNO

Si No Si No
a. Ofrece programas especificos para
la salud de la mujer embarazada. X 30.00% | 70.00%
b. Promueve campanas 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). X 20,00% 80,00%

c. Tiene una politica especifica para
empleados padres o responsables
de niflos con discapacidad que les
garantice participar en el desarrollo
de los hijos en forma adecuada. X 20,00% 80,00%

d. Apoya a las familias de los
colaboradores por medio de
convenios, programas o acuerdos
especiales (educativos, créditos,
canastas, etc.). X 20,00% 80,00%

e. 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
afos. X 30,00% 70,00%

f. La empresa otorga beneficios
adicionales a los establecidos por la
ley en los casos de embarazo. X 10.00% 90.00%

Fuente: Castro Eras, A (2017)

Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

El indicador numero seis, referente a las actividades de compromiso con el desarrollo
infantil nos permite visualizar que existen criterios opuestos Unicamente respecto de la
implementacién de programas especificos para la salud de la mujer embarazada en la
empresa, ya que esta ultima afirma su existencia, y sus empleados manifiestan lo

contrario.

Respecto de lo demas aspectos, los criterios entre el Gerente de la Pyme
Electritelecom y su Pdblico interno coinciden, pues estos dos grupos afirman la
carencia de actividades que permitan cumplir con este indicador, situacién alarmante

considerando que las mujeres embarazadas, los nifios y nifias pertenecen a los grupo
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de atencion prioritaria en nuestro pais. Ambos grupos manifiestan especialmente la
falta de beneficios adicionales a los establecidos en ley, en los casos de gestacion.
¢ Indicador 7. Compromiso con la no discriminacién y promocién de la

equidad racial

GERENTE | PUBLICO
INTERNO

Si No | Si No

a. La politica de promocion de la equidad y no discriminacion
racial es formal y consta en el cédigo de conducta y/o en la
declaracion de valores de la empresa. X 70% | 30%

b. De esta politica de promocion de la equidad, se derivan
procedimientos especificos para mejorar la calificaciéon y el
desarrollo en la carrera de empleados de diversos origenes
étnicos o nacionales. X 60% | 40%

c. Laempresa realiza campanas internas de concienciacion
(seminarios, foros o encuentros puntuales) para mejorar la
comprensiéon de sus empleados sobre la importancia de la
equidad y no discriminacion racial. X 40% | 60%

d. La politica de comunicacion comercial tiene como premisa no
utilizar imagenes o situaciones que agredan la dignidad de
empleados de diversos origenes étnicos o nacionales. X 60% | 40%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

En cuanto al indicador numero siete, acerca del compromiso con la no discriminacion y
promocion de la equidad racial, existen discrepancias respecto de dos indicadores, en
el primero, el publico interno de la empresa afirma la existencia de procedimientos
especificos para mejorar el desarrollo de la carrera de aquellos empleados de diversos
origenes étnicos, sin embargo su Gerente afirma carencia de estos procedimientos

especificos.

Respecto de politica de comunicacion comercial su Gerente indica que no se
considera como premisa evitar el uso de imagenes o situaciones que agredan la
dignidad de empleados de diversos origenes étnicos o nacionales, sin embargo el
publico interno manifiesta lo contrario indicando que se evita estas situaciones, aunque

no se consideren como premisa.

En lo referente a las otras actividades del presente indicador, los criterios coinciden,
pues tanto el Gerente de la Pyme Electritelecom como el publico interno manifiestan
que uno de los valores formales de la organizacion es la equidad y no discriminacion
racial. Ademas los dos grupos reconocen que falta trabajar en la implementacién de

campafas internas que concienticen la importancia del tema.
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¢ Indicador 8. Compromiso con la promocion de la equidad de género

GERENTE PUBLICO
INTERNO

Si No Si No

a. La politica de promocion de la equidad de género
es formal y consta en el cédigo de conducta y/o
en la declaracioén de valores de la empresa. X 70% 30%

b. De ésta politica de valorizacion de la diversidad y
de no discriminacion son derivados
procedimientos especificos para mejorar la
calificacién y promover a las mujeres. X 70% 30%

C. La politica prohibe expresamente la contratacion,
desvinculacién o la promociéon basadas en el
estado civil o condicién reproductiva. X 50% 50%

d. Realiza campafias internas de concienciacion
(seminarios, foros o encuentros puntuales) para
mejorar la comprensién sobre la importancia de la
valoracion de la mujer. X 40% 60%

e. 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. X 80% 20%

f. La empresa tiene procedimientos que garanticen
la proteccién de las mujeres contra la violencia y
acoso psicoldgico, moral, fisico y sexual en el
lugar de trabajo. X 60% 40%

Fuente: Castro Eras, A (2017)

Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Respecto al indicador ocho del formulario “Ethos”, Equidad de Género, el publico
interno correspondiente a trabajadores/empleados de la empresa Electritelecom
difiere en su criterio con el Gerente de la organizacion, al considerar que existe una
politica formal de promocion de equidad de género en la organizacion. En
consecuencia considera que existen procedimientos especificos para promover a las

mujeres y mejorar su calificacién, al contrario de su Gerente, quien afirma lo opuesto.

En otro aspecto como garantias que afirmen la participacion femenina en procesos
decisorios en todos los niveles y areas de la empresa, persiste discrepancia de
criterios, ya que su Gerente indica que no existen, no obstante el publico interno afirma

lo contrario.

Una de las actividades mas importantes de este indicador sefiala la proteccién de las
mujeres contra la violencia y acoso psicologico, moral, fisico y sexual en el lugar de
trabajo, aspectos que segun su gerente no se realizan, caso contrario de lo afirmado

por el publico interno.
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El criterio respecto de la prohibicion de contratacion, desvinculacidn o promocion

basadas en el estado civil o condicion reproductiva, coinciden tanto para su gerente

como para su publico interno, al igual que frente a las campafas

internas de

concienciacion para comprender la importancia de la valoracidon a la mujer al

manifestar que estas se cumplen y desarrollan en la organizacion.

4.4.2 Gerente- proveedores

Indicador 13. Criterios de selecciéon y evaluaciéon de proveedores

GERENTE

PROVEEDORES

La empresa:

Si No

Si

No

a.

Incluye las politicas y criterios para las relaciones
con los proveedores en el cddigo de conducta y/o
en la declaracioén de valores de la empresa.

100%

0%

Incluye en sus politicas de relacionamiento con
proveedores la cancelacion de contratos por
conductas no éticas de estos.

75%

25%

Incluye en sus politicas de relacionamiento con
proveedores el rechazo de contratos cuando
considere que los mismos o las empresas
contratantes podrian ser éticamente incorrectas.

0%

100%

Al seleccionar proveedores (o desarrollar nuevos
proveedores), 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.

100%

0%

Posee una politica explicita o programa especifico
de responsabilidad social empresarial para la
cadena de proveedores.

0%

100%

Produce un informe peridédico con evidencias de
que se estan cumpliendo e implementando las
cuestiones relacionadas a la responsabilidad social
empresarial en su cadena productiva.

25%

75%

Prioriza la contratacién de proveedores que
comprobadamente tengan practicas de
Responsabilidad Social Empresarial

75%

25%

Establece un plazo formal para que sus
proveedores se adecuen a sus criterios de
responsabilidad social.

0%

100%

Al exigir practicas de responsabilidad social de
sus proveedores, realiza visitas para verificar el
cumplimiento de esas practicas.

0%

100%

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 que en esos origenes se respetan los

25%

75%
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derechos humanos y el medio ambiente. X

k. Adopta criterios de compra que consideren la
garantia de origen para evitar la adquisicion de
productos “piratas”, falsificados o frutos de robo de | X
carga. 50% 50%

Fuente: Castro Eras, A (2017)

Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

En cuanto al indicador numero trece, acerca de los criterios de seleccién y evaluacion
de proveedores de la Pyme Electritelecom, difieren en actividades puntuales, en la
primera el Gerente de la organizacion afirma la carencia de politicas y criterios de
relaciones con los proveedores en un codigo de conducta, sin embargo los

proveedores manifiestan lo contrario.

La segunda actividad en la que discrepan sus criterios es respecto de la ausencia que
manifiestan los proveedores respecto de las politicas de relacionamiento cuando los
contratos o empresas contratantes se consideren éticamente incorrectos, frente al

Gerente de la empresa que afirma lo opuesto.

Respecto de la tercera actividad en la cual el Gerente de la Pyme Electritelecom
difiere en su criterio con los proveedores es acerca de la contratacion de grupos
mantengan practicas de Responsabilidad Social Empresarial que puedan ser

comprobadas.

En los demas aspectos para el cumplimiento de este indicador el criterio es unificado,
tanto del Gerente de la empresa Electritelecom como de sus proveedores, de manera
afirmativa, respecto de la existencia de practicas efectivas en procesos éticos de
gestion de la informacién derivadas de las relaciones con clientes o con el mercado en
general, en virtud de lo cual la organizacion genera politicas para cancelacion de
contratos por conductas no éticas, y de manera negativa al considerar que existe

desconocimiento de practicas y criterios de responsabilidad social en la organizacion.

¢ Indicador 14. Apoyo al desarrollo de proveedores

GERENTE | PROVEEDORES
La empresa: Si No Si No

a. 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.). 75% | 25%
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b. Apoya a organizaciones que practican y promueven el
Comercio Justo.
X 100% 0%
C. Tiene como norma el tratamiento justo a los
proveedores, privilegiando el pequefio proveedor (con
remuneracion justa y al dia, calidad en la relacién,
programas de cualificacion y de traspaso de
tecnologias etc.).
X 100% 0%
d. Posee un plan anual de consulta de satisfaccion con
los proveedores.
X 50% 50%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

En el indicador numero catorce, referente a las actividades de apoyo al desarrollo de

proveedores, como podemos observar, existe diferencia de criterios en un unico

aspecto, esto es, respecto a la inclusién de proveedores generalmente excluidos; pues

el Gerente de la Pyme Electritelecom presenta una posicion negativa de esta

actividad, sin embargo sus proveedores manifiestan lo opuesto, ya que consideran la

participacién de grupos comunmente menos favorecidos.

Con respecto a las otras actividades del presente indicador, tales como ayudar a

promover la realizacidon de un comercio justo, dar un tratamiento equitativo entre

proveedores, evaluar anualmente la satisfaccion de este grupo, tanto el Gerente como

sus proveedores coinciden en sus criterios al afirmar que se realizan de manera

efectiva estas acciones.

4.2.3 Gerente-Consumidores

Indicador 15. Politica de comunicaciéon comercial

GERENTE CONSUMIDORES/CLIEN
TES
La empresa: Si No Si No
f. Actualiza siempre que es necesario el
material de comunicaciéon destinado a
los consumidores/ clientes (como roétulos,
embalajes, prospectos, manuales de
operacion, instrucciones de uso, términos de 100% 0%
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garantia y piezas publicitarias, entre otros)
para hacer mas transparente la relacion y

mas seguro el uso de sus productos.

g. Llama la atencién del cliente/consumidor por
alteraciones en las caracteristicas de sus
productos o servicios (composicion, aspecto,

calidad, plazos, peso, precio etc.). X 17% 83%

h. Realiza un analisis previo de las piezas
publicitarias para verificar la coherencia

con sus valores y principios.
X 50% 50%

i Posee politicas especificas para asegurar
que la comunicacion volcada al publico

infanto juvenil sea responsable
X 50% 50%

j- Ha tenido en los ultimos tres afios, alguna
campafia o pieza de comunicacion que
haya sido objeto de reclamo de clientes,
proveedores, de la competencia o del

gobierno.
X 0% 100%

k. Ha tenido en los ultimos tres afios, alguna
campafna o piezas publicitarias retiradas
del aire o apartadas por presion de
organizaciones de la sociedad civil

organizada.

X 0% 100%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Respecto del indicador numero quince, referente a la politica de comunicacion
comercial, en el cuadro precedente se puede evidenciar criterios opuestos, en virtud
que el Gerente de la Pyme Electritelecom, niega que exista actualizaciones
constantes del material de comunicacion para sus clientes o consumidores como
rétulos, embalajes, prospectos, manuales de operacion entre otros, que permita una relacién
transparente y segura, frente a la afirmacién del desarrollo de esta actividad que

manifiestan sus clientes o consumidores.

En relacion a las otras actividades de este indicador se determina que los criterios de

los dos grupos coinciden, tanto al manifestar que se cumple con la realizaciéon de un
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anadlisis previo de las piezas publicitarias en coherencia de los valores y principios

institucionales, como asegurar que la comunicacién volcada al publico infanto juvenil sea

responsable.

Cabe recalcar que tanto el Gerente como sus clientes o consumidores niegan que haya

existido en los ultimos tres afios alguna camparfia o pieza de comunicacién con reclamos o

que haya sido retirada del aire por presion de organizaciones de la sociedad civil, incluso del

gobierno,

Indicador 16. Excelencia de la atencién

GERENTE

CONSUMIDORES
CLIENTES

Si No

Si No

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

empresa.

100% 0%

La empresa:

b.

Ofrece Servicio de Atencion al Cliente (SAC) u
otra forma de atencién al publico especializado
para recibir y encaminar sugerencias, opiniones

y reclamos relativos a sus productos y servicios.

100% 0%

Promueve la capacitacion continua de sus
profesionales de atencién al publico para una
relacion ética y de respeto a los derechos del

consumidor.

100% 0%

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

problemas.

100% 0%

Evalua el servicio de atencion a
consumidores/clientes por indicadores y esto se
utiliza en los procesos de toma de decisién de la

empresa.

100% 0%

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

del consumidor o cliente.

83% 17%

Posee una politica formal de proteccion de la
privacidad y/o un sistema de gestiéon de las

informaciones privadas del consumidor, cliente o

100% 0%
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usuario. X

h. Informa al cliente el propédsito de la solicitud de

informaciones personales antes de hacerlas. X 100% 0%

i. Provee informaciones del cliente a terceros soélo

mediante su autorizacion. X 83% 17%

J- Implementa un procedimiento para conocer el

nivel de satisfaccién de sus clientes. X 100% 0%
k. La empresa evalia anualmente el nimero de
reclamaciones. X 67% 33%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

En cuanto al indicador niumero diez y seis, referente a la excelencia de atencién al
cliente, tanto el Gerente de la organizacién como sus consumidores, respecto al
desarrollo de la mayor parte de actividades, mantienen un criterio positivo, pues
consideran que las normas de relaciones con clientes y consumidores son parte de los
valores instituciones, indican ademas que existe atencion al publico especializado
para recibir y encaminar sugerencias, opiniones y reclamos relativos a sus productos y
servicios; lo cual es posible gracias a que la organizacién capacita continuamente a
sus profesionales en atencién al publico lo cual obtiene como resultado una relacién
ética, de respeto a los derechos del consumidor, asi como autonomia y eficacia en la

resolucién de problemas.

Uno de los aspectos en los que se destaca su cumplimiento tanto para el cliente o
consumidor como para su Gerente, es la satisfaccion de los mismos mediante la

implementacién de procesos de comunicacion directos.

Es importante sefalar que la unica actividad en la que difieren los criterios en el
presente indicador entre la negativa del Gerente de la Pyme Electritelecom y la
afirmacion de sus clientes o consumidores respecto de la ausencia de procesos por
indicadores para evaluacion del servicio de atencidn que se presta a los consum

idores o clientes, que se puedan utilizar para tomar decisiones en la empresa.

¢ Indicador 17. Conocimiento y gerenciamiento de los dafos potenciales

de los productos y servicios

GERENTE | CONSUMIDORES
CLIENTES
La empresa: Si No Si No
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a. Mantiene un programa especial focalizado en la
salud y seguridad del consumidor/cliente sobre sus

productos y servicios.
X 100% 0%

b. Posee sistemas internos agiles y capacita a su area
de comunicacién externa para responder con rapidez

y transparencia a situaciones de crisis.
X 83% 17%

C. Ha sido, en los ultimos tres afos, demandada por el
incumplimiento de reglamentos relacionados a la

salud y a la seguridad del consumidor/cliente.
X 0% 100%

d. Ha tenido, en los ultimos cinco afios, productos
retirados del mercado por presion de

clientes/consumidores u 6rganos de defensa.
X 0% 100%

Respecto a violaciones del Coédigo de Defensa del

Consumidor, la empresa:

e. Existe transparencia en la informacién al publico
consumidor de los posibles riesgos de los productos
o servicios que ofrece la empresa (uso irresponsable

0 excesivo, etc.).

X 83% 17%

Fuente: Castro Eras, A (2017)

Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Respecto del indicador numero diez y siete, relacionado con el conocimiento y
gerenciamiento de los dafios potenciales de los productos y servicios, visualizamos
que existe discrepancia entre la afirmacién de sus consumidores, y la negativa del
Gerente de la organizacion, respecto de la existencia de programas de salud y

seguridad de sus productos y servicios, ofertados a sus clientes.

Otra de las actividades en la que difieren criterios es en la existencia de sistemas
internos Aagiles que permitan al area externa responder con rapidez y transparencia a
situaciones de crisis, pues su gerente considera carencia de estos procesos, sin embargo los

clientes o consumidores indican lo contrario.

En relacion a las otras actividades existe el mismo criterio entre el Gerente de la Pyme
Electritelecom y sus clientes/consumidores, de manera afirmativa al considerar que
existe transparencia de informacion al publico de los posibles riesgos de los productos y
servicios que ofrece la empresa; y de manera negativa al confirmar que en los tres ultimos
afos, no ha existido sanciones por incumplimiento de reglamentos relacionados a la salud y a
la seguridad del consumidor/cliente, o que se hayan retirado productos del mercado por

presion de érganos de defensa del consumidor.
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4.2.4 Gerente-Comunidad

¢ Indicador 18. Gerenciamiento del impacto de la empresa en la comunidad de

entorno

GERENTE

COMUNIDAD

La empresa:

Si

No

Si

No

19.7 Reconoce la comunidad en que esta presente
como parte interesada importante en sus procesos

decisorios.

100%

0%

19.8  Posee politicas de relaciones con la comunidad de
entorno, contempladas en su cédigo de conducta y/o en

la declaracién de valores.

60%

40%

19.9 Participa activamente en la discusion de problemas

comunitarios y de la busqueda de soluciones.

80%

20%

19.10 Contribuye con mejoras en la infraestructura o en el
ambiente local que puedan ser usufructuadas por la
comunidad (vivienda, carreteras, puentes, escuelas,

hospitales etc.).

60%

40%

19.11 Tiene un programa para emplear, en las respectivas
actividades y en la medida de lo posible, el mayor
numero de personas del lugar, dandoles formacion,
con el objetivo de aumentar los niveles de
cualificacién de la comunidad, en cooperaciéon con
sindicatos u otras asociaciones de colaboradores,
ONGs, representantes de la comunidad o

autoridades publicas competentes.

70%

30%

19.12 Tiene practicas de compras y de inversiones para
perfeccionar el desarrollo socioeconémico de la

comunidad en que esta presente.

80%

20%

19.13 Concientiza y capacita a sus empleados para que
respeten los valores, conocimiento y practicas

tradicionales de la comunidad donde actuia.

60%

40%

19.14 Posee indicadores para monitorear los impactos
causados por sus actividades en la comunidad de

entorno.

60%

40%

19.15 En caso de que actue en regiones que lindan con
comunidades y reservas indigenas, la empresa
posee politicas, procedimientos y normas formales

para valorar y preservar el patrimonio cultural,

10%

90%
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humano y conocimientos y practicas tradicionales de

las poblaciones nativas. X

En los ultimos tres anos, ha recibido la empresa
reclamos o manifestaciones de la comunidad
(petitorios, peticiones con muchas firmas, protestas)

por los motivos listados a continuacion:

19.16 Exceso de basura, generacién de mal olor, efluentes

y otras formas de contaminacién (sonora, visual etc.). X 0% 100%

19.17 Exceso de trafico de vehiculos, causando ruido y

trastornos. X 30% 70%

19.18 Interferencia en sistemas de comunicacion.

X | 20% | 80%
19.19 Alteraciones sociales negativas ocasionadas por sus
actividades/instalaciones. X 30% 70%
19.20 Otros motivos. X

0% 100%

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Respecto del indicador numero diez y ocho, relacionado con el gerenciamiento del
impacto de la empresa en la comunidad de entorno, esta ultima y el Gerente de la
organizacién manifiestan que se cumplen con mayor parte de actividades de este

indicador, entre las principales reconocen que se considera a la comunidad como parte
importante en los procesos decisorios de la organizacién, y que esta participa activamente en
la discusion de problemas comunitarios y busqueda de soluciones, considerando su desarrollo

socioecondmico mediante la inversion.

No obstante, sus criterios difieren entre la afirmacion de la comunidad, y la negativa de su
Gerente referente a la capacitacion de los empleados de la Pyme Electritelecom para que
respeten los valores, conocimiento y practicas tradicionales de la comunidad donde desarrolla
sus actividades, al

Ademas discrepan respecto de la existencia de indicadores para monitorear impactos
causados por su desarrollo en la comunidad, donde el gerente manifiesta ausencia de estos

factores, frente a la posicion positiva de la comunidad que indica lo contrario.

En otros aspectos relacionados especificamente con reclamos o manifestaciones por parte de
la comunidad en relacion a excesos de basura, ruidos, interferencia de sistemas de
comunicacion, entre otros, el Gerente y la comunidad de entorno manifiesta que no se han

presentado en los ultimos tres afos.
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Accion Social

¢ Indicador 19. Financiamiento de la Accion Social

GERENTE | COMUNIDAD

La empresa: Si No Si No

18.1 Incluye a la accion social y a sus responsables en el

proceso general de planificacion estratégica. X 60% | 40%

18.2 Posee mecanismos para estimular proveedores,
accionistas y otras partes interesadas a hacer

donaciones. X 30% 70%

18.3 Utiliza especialistas en el ciclo de planificacion,

monitoreo y evaluacién de su accién social. X
y 50% | 50%

18.4 Planea su accidon social buscando maximizar su

impacto a largo plazo X 30% | 70%

18.5 Optimiza el impacto de su accién social fomentando
recursos de otras empresas u organizaciones privadas

y/o la participacion de 6rganos publicos. X 70% | 30%

18.6 Tiene procedimiento de consulta periddica a los
beneficiarios de su accidén social, monitoreandola por

medio de indicadores de desempefio. X

40% | 60%

Fuente: Castro Eras, A (2017)

Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Respecto del indicador nimero diez y nueve, en relacion al financiamiento de la accién
social, se puede evidenciar que los criterios varian con la posicion afirmativa del
Gerente de la organizacion, frente a la negativa de la comunidad acerca de la

existencia de un plan de accion social que maximice este impacto a largo plazo.

En los demas aspectos del presente indicador, tanto el Gerente como la comunidad
afirman que se cumplen, en virtud que la organizacién incluye a la accién social en su
planificacion estratétiga, y el que fomenta la practica de esta actividad en otras

empresas, organizaciones privadas y participacion de érganos publicos.

Asi mismo, el criterio del Gerente como la comunidad coinciden en la negativa del uso
de especialistas en la organizacién que permitan la planificacién, monitoreo y
evaluacién de su accién social, como en la ausencia de procedimientos de consultas

periddicas a los beneficiarios de esta actividad.
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CAPITULO V:
MODELO DE GESTION SOCIALMENTE RESPONSABLE
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5.1 Planificacion

En el presente capitulo se plante6 el modelo de Responsabilidad Social Empresarial
conforme el desarrollo investigativo y analisis realizado a la empresa Electritelecom de

manera especial con los resultados obtenidos en el capitulo precedente.

5.1.1 Filosofia empresarial

a. Vision

Ser la empresa lider de la Regién Sur en la prestacién de bienes y servicios mediante
politicas socialmente responsables en las areas de Electronica y Telecomunicaciones,
convirtiéndose en el principal referente de desarrollo e innovacion de productos

respetando el medio ambiente y contribuyendo al desarrollo de la sociedad.

b. Misién

Generar un servicio integral de bienes y servicios en las areas de Electronica y
Telecomunicaciones con excelente asesoramiento técnico orientado a la satisfaccién
requerida por el cliente, generando un compromiso compartido mediante politicas

socialmente responsables, fomentando el desarrollo sostenible en la Region Sur.

c. Valores institucionales

¢ Responsabilidad- Reconocimiento y aceptacion de resultados como
consecuencia de decisiones tomadas.

e Respeto.- la empresa promueve valores morales y éticos fundamentales para
lograr una armoniosa interaccion social.

e Profesionalismo.- La totalidad de colaboradores de la empresa reciben
capacitaciones permanentes que nos permiten obtener un personal calificado.

e Excelencia en el Servicio.- Satisfaccion de las expectativas de nuestros
clientes.

e Creacion de Valor compartido.- Las operaciones y decisiones de la empresa
generan valor.

e Promover desarrollo sostenible.- Invertir los recursos del presente, sin
comprometer la capacidad de satisfacer las necesidades de las generaciones
futuras

e Perseverancia.- Conservar los ideales propuestos y mantener el compromiso

frente a la institucién con el objeto de tener una mejora constante.
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5.1.2 Politicas empresariales

Electric Telecom guia sus politicas empresariales en concordancia con la planeacién

de la nueva filosofia empresarial de la siguiente manera:

o Politica de Responsabilidad social
Instaurar las actividades de la empresa desarrollando una participacién activa de los
grupos de interés, optimizando los procesos de bienes y servicios como estrategia
para un desarrollo sostenible es decir midiendo los recursos del presente con la
finalidad de no comprometer la satisfaccion de las necesidades futuras en virtud de lo

cual se genera valor social, ambiental y econdémico.

e Politica de Desarrollo Profesional
Promover una capacitacion continua mediante programas especializados basados en
el desarrollo de competencias con énfasis en gestién del talento humano, lo que
permite desarrollar una cultura laboral ofreciendo el maximo potencial y permite
fomentar su actuacién en valores éticos que contribuyen a comportamiento

socialmente responsables.

e Politica de Compromiso Ambiental
Desemperiar operaciones viables en la empresa en la produccion de bienes y servicios
para promover la conservacion de recursos naturales e iniciar practicas de reciclaje y
manejo de residuos que minimicen los impactos ambientales, actuando siempre en
concordancia con la normativa legal ambiental del Ecuador, practicas que deben ser
asumidas con responsabilidad para mejora continua de la relacion entre la empresa y

el medio ambiente.

e Politica de proteccién maternal y desarrollo infantil
Cumplir con la normativa legal de proteccion a la maternidad respetando las horas de
lactancia y paternidad, evitando todo tipo de discriminacion en procesos de admision
de mujeres embarazadas y personas con hijos menores de cinco afios e incentivando
a sus empleados mediante talleres especializados y permanentes a capacitarse de
temas meédicos, nutricionales y psicologicos en el cuidado de los menores con la

finalidad de contribuir a un excelente desarrollo de la sociedad.

5.1.3 Objetivo corporativo

Integrar politicas socialmente responsables en el desarrollo de las operaciones de
produccién de bienes y servicios, integrando compromisos con el desarrollo sostenible

que permitan mejorar la calidad de vida de los grupos de interés involucrados
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manteniendo una relacién de participacion activa respetando el medio ambiente y

contribuyendo al desarrollo de la sociedad.

5.1.4 Objetivos estratégicos

Establecimiento de los objetivos estratégicos que sean necesarios por cada uno de los

indicadores de practicas de RSE

a. Objetivos estratégicos para gobierno corporativo

Indicador 1.
Compromisos
éticos

-Crear un codigo de ética
empresarial.

-Ser reconocidos como la
primera empresa en nivel
cero de tolerancia frente
al fraude, corrupcion vy
soborno.
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Designar un
comité de
ética
integrado por
cinco
personas
para redactar
el contenido
del cédigo
ético
alineado a
las leyes
nacionales.

Planificar
conferencias
que
incentiven
acciones
para
promover la
transparencia
en la gestion
empresarial y
prevencion
de fraudes,
corrupcion
soborno.

- Un afno



Indicador 2.
Relaciones con
la competencia

Indicador 3.
Dialogo e
involucramiento
de los grupos
de interés

Indicador 4.
Balance Social/
Memorias de

Participar de
proyectos de
cooperacion sectorial

realizados por las
asociaciones

profesionales de
servicios de
Electronica y

Telecomunicaciones
de la Region Sur.

Mantener

comunicacion
consolidada con el
publico interno de la
empresa acerca de
sus  politicas de

una

mercadeo.

-Mejorar y mantener de

una relacion
los grupos de interés.

activa con

-Establecer credibilidad e
innovacién en productos

y Servicios.

-  Reportar resultados
transparentes a la
sociedad.

74

Inscribirse en la
asociacion de
servicios de
Electronica y
Telecomunicaci
ones para
participar de
proyectos de la
Regioén.

Utilizar un canal
de
comunicacioén
unificado en la
empresa usando
una aplicacion
tecnolégica que
integra todas las
areas para una
colaboracién

eficaz y
productiva.

Invitar a los
grupos de

interés que se
vean afectados
por los procesos
de la empresa a
participar de
paneles
mensuales con
temas de su
interés con el fin
de priorizarlos.

Realizar

encuestas para
evaluar las
expectativas de
cada grupo de
interés, llevando
a cabo dialogos

personales
como método
eficaz para

crear confianza
y lograr éxito en
sus actividades.
Difundir reportes
mediante
diferentes

-Seis Meses

-Tres meses

-Un ano



RSE/ Reporte canales de

de informacion que
Sostenibilidad visualicen la
gestion
sustentable de
la empresa.
- Realizar
- Prevencion de informes que
riesgos en las permitan a la
operaciones de la empresa
empresa. anticiparse y
prepararse
antes riesgos
eminentes

agilitando  sus
operaciones Yy
preparandolos
para futuros
escenarios.

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

b. Objetivos estratégicos para publico interno

Indicador . - Seguridad - Elaboracion

Gestién Industrial. reglamento interno de

participativa seguridad con énfasis
en el equipo de
proteccién contra

riesgos laborales.

- Capacitar al - Brindar talleres
personal con el 100% practicos de
uso adecuado manera mensual a
de maquinaria los trabajadores. - Seis
para aprovechar meses
el maximo
rendimiento de
produccion.

- Incluir en el
- Inclusién laboral reglamento interno la
de grupos de legislacion ecuatoriana

atencion en el tema de

prioritaria. contratos obligatorios a
personas con
capacidades
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especiales.

Indicador 6. - Respetar la
Compromiso con el legislacion El reglamento
desarrollo infantil nacional en interno  contendra
relacion a la una clausula
prohibicion  de especifica que
trabajo infantil. prohiba el trabajo
infantil y su
discusion interna.
- Adoptar
iniciativas Orientacién
internas para especializada
facilitar mediante la
acompafiamiento inscripcion a
nutricional de los charlas  gratuitas
hijos de los proporcionadas por
empleados. el MIESS. - Diez
meses
- Crear espacios
de esparcimiento Realizar el
que  estimulen cronograma anual
competencias con las actividades
técnicas y de esparcimiento
psicosociales de que se realizaran
los hijos de los cada afo.
integrantes de la
empresa.
Indicador 7. - Promover la Instaurar en el
Compromiso con la igualdad del reglamento interno
no discriminacion y desarrollo la igualdad de
promocion de la profesional entre obligaciones y
equidad racial empleados de derechos todos sus
diversos empleados.
origenes étnicos.
-Seis meses
- Sancionar de - Firmar clausula en el
manera definitiva contrato laboral en la
a empleador cual se estipula la
promotores que sancion de despido por
incentiven promover
discriminacion discriminacion racial.
racial.
Indicador 8. - Identificar las - Diagnosticar de Diez meses
Compromiso con la desigualdades vy manera trimestral
promocion de la debilidades de las actividades de
equidad de género empleados y empleados y
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empleadas. empleados desde

una perspectiva de

género.

- Garantizar - Implementar una
oportunidades politica de igualdad
iguales de de género que
carrera y garantice derechos
crecimiento de de los empleados
mujeres y sin  discriminacién
hombres que de ninguna
laboran en la naturaleza.
empresa

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

c. Objetivos estratégicos para el medio ambiente

Indicador 9. Cumplir Implementacién de
Compromiso cabalidad con eI politicas  practicas
con el sistema de ambientales en la
mejoramiento de gestiéon produccion de
la calidad productiva de la bienes y servicios.
ambiental empresa. - Seis
meses
- Participar de - Inscribirse en los
sistemas de sistemas ecoauditables
auditoria especificamente en
ambiental ecuadorecoambiental
nacional. para que realicen los
estudios pertinentes.
- Crear conciencia - Fomentar y
ambiental. desarrollar la
participacion activa
mediante cursos de
formacion y - Diez
Indicador 10. programas de meses
Educacién y buenas  practicas
Concienciacién ambientales.
Ambiental
Controlar los - Minimizacion de
factores de impactos
Riesgo:  Ruido, ambientales de
lluminacion, ruido en virtud de la
Gases. educacioén
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Indicador 11. - Gestionar - |dentificar los

Gerenciamiento residuos residuos

de los Impactos organicos e biodegradables e
sobre el medio inorganicos  de inorganicos para
ambiente y del la produccién iniciar procesos de
ciclo de vida de empresarial. priorizacion de
productos y adquisicion de
servicios articulos, reciclaje y

produccién de -Un afo.

abono organicos
con participacion
activa de los grupos

de interés.

- Eficiencia de - Utilizar medios
evaluacion de tecnolégicos  que
impactos nos permitan
ambientales resultados de
empresarial. impacto ambiental

en tiempo real y con
un minimo margen

de error.

Indicador 12. - Cambiar modelo de
Minimizacién de consumo: priorizar

ntr. dquisicion de
e .adasy - Fomentar el adq
salidas de productos.
) consumo
insumos

responsable.

- Ejecutar el disefio y L Eir

construccion de las
instalaciones con

- Optimizar iluminacion
sistemas de i
Stemat proveniente de
eficiencia energia limpia
enérgica. ? P

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

d. Objetivos estratégicos para proveedores

Indicador 13. -Instaurar politicas - Adquirir materia - Seis
Criterios de de seleccion de prima que meses
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seleccion y proveedores. provengan

evaluacion de Unicamente de

proveedores fuentes
sustentables
considerando
ademas si
genera algun
tipo de Injusticia

social.
- Instituir
- Contratar periédicamente
proveedores proveedores
con practicas hasta cubrir la
RSC. totalidad de
adquisicion que
cuenten con
informacion
transparente vy
practicas de
RSC.
Indicador 14. - Integrar de - Contar con una
Apoyo al manera base de datos
desarrollo de imperativa a los que nos permita
proveedores proveedores evidenciar las
dentro de Ia variables de
cadena de valor participacion de
de la empresa. politicas y

programas de
los proveedores
en la empresa.

- Estabilizar - Crear una
vinculos relacion
comerciales permanente de
entre pequefios, beneficio mutuo
medianos y que permita Seis meses.
grandes competir a
proveedores todos los grupos
tanto locales e eficazmente en
internacionales. el mercado.

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

e. Objetivos estratégicos para consumidores

-Evitar  publicidad - Prohibir uso de - Seis
Indicador 15. agresiva que imagenes, meses
Politica de agreda o0 cree simbolos,
comunicacion  discriminacion  de figuras o
comercial clientes y situaciones que
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Indicador 16.
Excelencia de
la atencion

consumidores.

-Mejorar y mantener
la imagen y
posicionamiento
empresarial acorde
a la misién y vision
institucional.

-Interrelacionarse
mediante canales
de comunicacion
directa con el
cliente y
consumidor.

- Mantener como
prioridad la
satisfaccion de las
necesidades del
cliente.
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atenten contra
determinados
grupos los
degraden u
ofendan.

- Crear un comité
de
comunicacion
multidisciplinario
que incluya
mercadotecnia,
medos digitales
y relaciones
publicas con
sus grupos de
intereses
externos y que
conserve los
valores éticos y
morales
institucionales.

-Entablar
conversaciones
amigables,
mostrando interés
particular mediante
didlogos honestos y
cara a cara que
demuestren el
compromiso  serio
en las inquietudes
al cliente.

- Presentar al
cliente/consumidor

soluciones
novedosas de
manera eficaz vy

efectiva con calidad
y creatividad.

- Dos meses



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

Fuente: Castro Eras, A (2017)

- Informar las
politicas de
salud y
seguridad que
mantiene la
empresa en

sus productos y
servicios a sus
clientes y
consumidores.

- |dentificar y

entregar
instrucciones al
cliente y

consumidor de
cada producto
y servicio.

Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

Objetivos estratégicos para comunidad

Indicador 18.
Gerenciamiento
del impacto de la
empresa en la
comunidad de
entorno

-ldentificar el nivel de

impacto  empresarial

positivo y negativo en

la comunidad.

- Participacion
activa de la
empresa en
dialogos

comunitarios,
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- Emitir un informe
anual del resultado
de las politicas de
salud y seguridad
empresarial que se

expondra en |la

pagina web

institucional durante
el todo el afio.

- Entregar
manuales y
pictogramas de
riegos y
recomendacione
s de uso
correcto,
descripcion de
peligro y efectos
adversos por
mal uso de
productos y
servicios.

-  Determinar
impactos
producidos
mediante la
recoleccion de
datos causados en
el entorno
empresarial a
través de la
aplicacion de
encuestas que nos
permitan  tabular

datos especificos.

- Incluir en la
planificacion anual
empresarial las
actividades y
programas de la
comunidad con la
finalidad de
conocer la
realidad actuar en

Seis meses

- Seis
meses



el momento

oportuno e
implementar la
solucion
adecuada.
Indicador 19. - Sensibilizar a las - Concienciar
Financiamiento de partes mediante
la Accion Social interesadas a realidades
realizar papables a los
donaciones. grupos de interés
acerca del
beneficio de
colaborar.
- Promover la - Reconocer e
participacion de invitar al sector
las privado a
organizaciones participar de los Diez meses.
privadas en proyectos de
fomento de Ia accion social en
accion social. desarrollo de la
comunidad.

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

g. Objetivos estratégicos para Gobierno y sociedad

Indicador 20. - Participar de toda Inscribirse en convenio
Construccién de la planta laboral en para participar de las
la ciudadania por las jornadas jornadas médicas de
las empresas médicas chequeo general
semestrales del realizadas por el - Diez
Ministerio de Salud Ministerio de Salud meses
Publica. Publica.
- Participar del

programa impartido
por el Ministerio de

Trabajo de
prohibicién acerca
- Promover la de las
prevencion el consecuencias
trabajo infantil. legales del trabajo
infantil.
- Cumplir con las - Conformar una
Indicador 21. politicas de comisién dedicada
Practicas anticorrupcion y a crear
anticorrupcioén y anticoima procedimientos - Diez
anticoima instauradas en la especificos con meses
empresa. sanciones e
incentivos por
cumplimiento e
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Indicador 22. -
Liderazgo e
influencia social

Indicador 23. -
Participacion en
proyectos

sociales
gubernamentales

Fuente: Castro Eras, A (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A (2017)

5.2 Organizacién

En este apartado se realizo la propuesta de un modelo organizacional para la

Presentar informes
pubicos acerca de
las practicas
anticoimas
empresarial.

Realizar

programas de
desarrollo
tecnoldgico
educativo.

Disefiar proyectos
de eficiencia
laboral.

Realizar campafas
o ferias de empleo
anual.

Motivar la
participacion

escolar mediante el
otorgamiento de
becas en los

cursos de
certificacion.
sensibilizar a las
partes interesadas
a realizar
donaciones.

incumplimiento  de

las normas.
Evaluar los
resultados
obtenidos acerca
de las politicas
instauradas y
comunicar
mediante  medios
digitales los
resultados de su
aplicacion

definiendo asi su
alcance e imitacion
para futuros
escenarios.

Crear comisiones
conformadas  por
equipos para
impartir tematicas
tecnolodgicas en las
instituciones

educativas locales.

Diagnosticar el
proceso productivo
de bienes y
servicios tabulando
datos que nos
permitan mejorar la
intervencion de
mano de obra.

Planificar ferias de
empleo anual
conjuntamente con
las Bolsa de
Empleo del
Municipio de Ia
Ciudad.

Difundir las
capacitaciones que
brinda la empresa y
mediante la
aplicacion de
pruebas de ingreso
brindar becas a los
mejores promedios
que participan de
las certificaciones
que otorga a
empresa.

Seis
meses

Tres
meses

empresa Electritelecom, en el cual se establecio el orden jerarquico y las funciones de

cada integrante.
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5.2.1 Estructura Departamental

A continuacioén, se expone la propuesta de la estructura Departamental:

JUNTA GENERAL DE SOCIOS Y ACCIONISTAS

PRESIDENTE

SECRETARIA GENERAL

Recursos Humanos Desarrollo de

)
)

i

Sistemas

Gestién Financiera Soporte de Sistemas

Seguridad y Salud

Ocupacional

Gestion Juridica

L

Figura 26. Propuesta de Estructura Organizacional de la empresa electritelecom
Fuente: Castro Eras, A. (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A. (2017)
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5.2.2 Principales Funciones

Junta General de Socios y Accionistas.- 6rgano supremo de la empresa
conformado por accionistas y socios legalmente reconocidos, entre sus principales
funciones se encuentra: a) Designar y remover administradores y Gerentes e indicar
su remuneracion; b) Aprobar las cuentas, balances, inventarios e informes que presten
los administradores y gerentes; c) Consentir en la cesion de las partes sociales, y
admisién de nuevos socios; d) Aprobar los reglamentos de la empresa; e) Aprobar el
presupuesto de la empresa; f) Resolver la creacién o supresion de sucursales,
agencias, representaciones y oficinas de la empresa; g) Cumplir la Ley de Compahias

y las clausulas de constitucion que consten en la escritura.

Gerente General.- sus funciones son: a) Definir politicas generales de administracion;
b) Alinear a las distintas Gerencias; c) Representante legal de la empresa; d) Evaluar
el respecto de las normativas y reglamentos vigentes; €) Actuar en coherencia con los

valores organizacionales.

Presidente.- nombrado por la junta general de socios y accionistas, sus funciones
son: a) Convocar y presidir las sesiones de junta general de socios y suscribir las
actas; b) Vigilar la marcha general de la empresa y el desempefio de las funciones de
los servidores de la misma e infirmar de estos particulares a la junta general de socios
y accionistas; c) Velar por el cumplimiento de los objetivos de la empresa y por la
aplicacion de las politicas de la entidad; d) Reemplazar al Gerente General, por falta o
ausencia temporal o definitiva, con todas las atribuciones conservando las propias,
mientras dure la ausencia o hasta que la junta general de socios designe al sucesor y
se haya inscrito su nombramiento del Gerente General y conferir certificaciones sobre

el mismo.

Secretaria General.- sus funciones son: a) Llevar los registros empresariales fisico y
digitales, responsabilizandose de su seguridad y legalidad; b) Comunicacion e
informacién a nivel general de la empresa interna y externamente; c) Reportar de
manera oportuna los comunicados y circulares ordenados para publicacion por os
medios indicados; d) Asistir y suscribir las actas de las sesiones de orden ordinario y

extraordinario.

Administracién General.- conformada con el objeto de planear, organizar,

direccionar, coordinar, controlar y evaluar la empresa, mediante cinco departamentos:
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a) Recursos Humanos, con su respectivo comité de ética; b) Gestién Financiera; c)

Gestion Juridica; d) Seguridad y Salud Ocupacional.

Departamento Técnico. - encargado de desarrollar cualitativa y cuantitativamente los
medios y servicios técnicos, asegurando el funcionamiento 6ptimo de las operaciones
de la empresa, mediante dos departamentos: a) Desarrollo de Sistemas; b) Soporte de

Sistemas.

Departamento de Responsabilidad Social. - su funcion principal es: a) Generar un

desarrollo sostenible en los ejes:

ECONOMICO, - generar y distribuir valor agregado entre sus accionista y
socios, considerando la equidad y justicia y no unicamente el mercado en el
cual se desarrolla la empresa. Ademas la distribucion de bienes y servicios

rentables para la comunidad, generando un aporte a la economia del pais.

AMBIENTAL.- responsabilizarse de las acciones que causan dafios
ambientales por la operatividad empresarial, impulsando de manera prioritaria
medidas de prevencidn. Ademas realizar acciones de preservacion ambiental

considerando las futuras generaciones.

SOCIAL.- forjar una responsabilidad compartida entre socios, accionistas,
empleados y proveedores con el objeto de fomentar la calidad laboral y
desarrollo integral de todos ellos. Ademas aportar de manera personal y
empresarial en la generacion de recursos para el entorno de desarrollo de la

comunidad.

b) Evaluar el cumplimiento de la filosofia empresarial, c) Participar en los foros
representativos locales y nacionales de responsabilidad social empresarial; d)
Implementar el comité de politica y de auditoria de responsabilidad social con las

siguientes funciones:

Comité de Politica.- desarrollar y velar el cumplimiento de las de politicas de
Responsabilidad Social implementandolas en un cédigo de conducta en cinco
ambitos: a) Buen Gobierno Corporativo; b) Clientes y proveedores; c)

empleados; d) medio ambiente; €) Accién Social.

Comité de Auditoria.- recolectar y sistematizar datos para la elaboracion de

memorias de sostenibilidad; b) Publicar memorias de sostenibilidad para
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conocimiento de los socios y de la sociedad en general; c) Generar propuestas

de trabajo en base a los resultados obtenidos para impulsar nuevas metas.

5.2.3 Lineamientos para el establecimiento de clima organizacional desde
el ambito de Responsabilidad Social Empresarial.

a. Generar liderazgo empresarial en los directivos, sin utilizar medios
como la prepotencia, debe lograr un equilibrio emocional e intelectual,
considerando el ejemplo como herramienta fundamental que motiva el
compromiso entre empresa, trabajador y comunidad.

b. Actuar y respetar los principios establecidos en la misiéon y vision
institucional que se plantea una gestion socialmente responsable.

c. Cumplir con los codigos de ética, caracterizandose sus integrantes por
la confianza y transparencia en sus actividades, con el objetivo de
generar una reputacion empresarial intachable.

d. Proporcionar infraestructura adecuada para las diversas actividades
gue no pongan en riesgos la salud y bienestar.

e. Escuchar mediante los canales de comunicacion dispuestos por la
empresa las peticiones internas para mejorar el clima laboral.

f. Respetar y cumplir las politicas de igualdad de género y no

discriminacion que crea igualdad de oportunidades.

5.3 Direccién y Ejecucion

En el presente apartado se creo el conjunto de politicas de la empresa para cumplir

con los objetivos planificados en el presente capitulo.

5.3.1 Decisiones a ponerse en marcha para cumplimiento de objetivos
estratégicos

Crear valor desde el 6érgano jerarquicamente superior de la empresa a los accionistas,

clientes, proveedores y comunidad dentro de los procesos de produccién de

“Electritelecom” como base principal para su desarrollo.

Asociarse al Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES),
conformado por mas de 40 organizaciones nacionales asumiendo de manera
responsable el compromiso de promover practicas para un desarrollo sostenible en el

Ecuador, respetando valores como la equidad, transparencia y corresponsabilidad.

Analizar e impulsar la emisién del Cédigo de Etica empresarial, cuyos cambios seran

aprobados mediante Junta General de socios y accionistas, detallando los principios
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fundamentales de la empresa y el cumplimiento de sus integrantes, forjandose como

una organizacion de cambio y ejemplo de justicia y sostenibilidad.

Implementar el sistema de gestion y seguridad industrial para gestionar riesgos vy
situaciones desfavorables para los trabajares de la empresa, informando los riesgos
actuales evitando accidentes laborales e instaurando sefialéticas que permitan

jornadas de simulacros.

Dialogar de manera trimestral con los grupos de interés creando oportunidades
equitativas de involucrar a todos ellos, innovando y fortaleciendo iniciativas,

encauzando la inversién empresarial y sus politicas.

Iniciar procesos amigables con el medio ambiente que aporten a la reduccion de la
huella carbono, con el buen uso de recursos como agua, energia e implementacion de

procesos de reciclaje desechos.

Desarrollo e implementacion de programas comunitarios, con impulso de
oportunidades laborales, con la politica particular de contratar personal con

capacidades especiales en un porcentaje de mas del 2% exigido por la ley.

5.3.2 Responsables del cumplimiento de las politicas organizacionales

- Gerente

- Accionistas

- Empleados

- Proveedores

- Consumidores

- Comunidad
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54 Control

a. Indicadores de cumplimiento para gobierno corporativo

89

Indicador 1. - Procesos = Nro.
Compromisos  _Crear un cédigo de ética resueltos solicitudes
ético empresarial. mediante la presentadas/ Nro.
aplicacion del de grupos de
codigo de ética.  interés
Procesos - Nro. de
presentados ingreso  de

-Sistematizar  procesos en la funcion causas

cero tolerancia frente al judicial, anuales/ Nro.

fraude, corrupciéon y fiscalia u de  ingreso

soborno. otros causas
organismos mensuales
judiciales.

- Participar de - Nro. de
proyectos de Proyectos propuestas
cooperacion sectorial presentados presentados
realizados por las anualmente por la
asociaciones por parte de asociacion -

Indicador 2. profesionales de la empresa en Nro. de
Relaciones con servicios de la Ciudad de proyectos
la competencia Electrénica y Loja. participantes.
Telecomunicaciones
de la Regién Sur.
- Nro. de
solicitudes o

- Mantener una Reuniones reclamos
comunicacioén mensuales presentados
consolidada con el de evaluacién por los
publico interno de la con los empleados/
empresa acerca de empleados Nro. de
sus politicas de del area integrantes
mercadeo. administrativa de la planta

y marketing laboral



Indicador 3.
Dialogo e
involucramiento
de los grupos

-Mejorar y mantener de -
una relacion activa con
los grupos de interés.

de interés
-Establecer credibilidad e -
innovacion en productos
y Servicios.
Indicador 4. =
Balance Social/ - Reportar resultados
Memorias de transparentes a la
RSE/ Reporte sociedad.
de
Sostenibilidad
- Prevencion de
riesgos en las
operaciones de la
empresa.

Fuente: Castro Eras, A. (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A. (2017)

b. Indicadores de cumplimiento para publico interno

Socializacion
de los temas
propuestos
por los grupos
de interés.

Conocimiento
de los
productos o
servicios

innovados en
la empresa

anualmente.
Difusion de
reportes  de

memorias de
sostenibilidad
en 3 canales
de
informacion.

Socializacion
de riesgos
laborales y
conferencias
para evitarlos.

Nro. de
temas
propuestos/
Nro. de
temas
socializados.
Nro. de
productos y
servicios
actuales —
Nro. de
productos o
servicios

innovados en
el ano.

Nro. de
espectadores
/ Nro.
Canales de
informacion.

Nro. de
riegos
laborales
inminentes/
Nro. de
accidentes
laborales.

Indicador . - Seguridad - Socializacion de - Nro.

Gestién Industrial. reglamento interno de capacitadores/ Nro.

participativa seguridad industrial. de empleados
capacitados.
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Indicador 6.
Compromiso con

el
infantil

desarrollo

Eficiencia en el

uso de
maquinaria
para un alto
rendimiento de
produccion.
Inclusion
laboral de
grupos de
atencion
prioritaria.
Respetar la
legislacion
nacional en
relacion a la
prohibicion de

trabajo infantil.

Adoptar
iniciativas
internas
facilitar
acompafiamien
to nutricional de
los hijos de los
empleados.

para

Crear espacios
de
esparcimiento
que estimulen
competencias
técnicas y
psicosociales
de los hijos de
los integrantes
de la empresa.
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- Maquinaria en
funcionamiento activo

con
de s

-Co

aprovechamiento
u totalidad.

ntratacion de

personal con
capacidades
especiales exigido por

Ley.

Procesos

judiciales activos
por contratacion
de personas
menores de edad.

Participacién
activa de los
procesos
nutricionales  por
parte de los
padres empleados
a sus hijos.

Espacios fisicos
de entretenimiento
y socializacion de
proyectos.

Nro. de
maquinaria —
Nro. de

maquinaria en
funcionamiento

activo del
100%.

Nro. total de
planta
productiva  —
Nro. de
empleados con
capacidades
especiales.
Nro de
procesos

activos en el
Juzgado de la
Nifiez y
Adolescencia
anualmente.

Nro. de
problemas
nutricionales
severos en
ninos de los
empleados de

la empresa.

Nro. de hijos
de empleados/

Nro. de
espacios
fisicos de

entretenimiento



Indicador 7. -
Compromiso con
la no

discriminacién vy
promocion de la
equidad racial

Indicador 8.
Compromiso con -
la promocion de
la equidad de
género

Fuente: Castro Eras, A. (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A. (2017)

Indlcador 9. -
Compromlso

Promover la
igualdad del
desarrollo
profesional
entre
empleados de
diversos
origenes
étnicos.
Instaurar
procesos
sancionatorios
en el codigo de
conducta a
personas que
incentiven
discriminacion
de origenes
éticos
diferentes.
Identificar las
desigualdades
y debilidades
de empleados y
empleadas.
Garantizar
oportunidades
iguales de
carrera y
crecimiento de
mujeres y
hombres que
laboran en la
empresa.
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- Creacion
politicas
igualdad
socializacion
respectiva.

- .Procesos de sancioén
administrativa

resueltos presentados
por asuntos
relacionados con

discriminacion de
origenes éticos
diferentes.

- Diagndsticos
psicolégicos/social
es de bienestar
laboral.

- Instaurar politicas

de igualdad de
género y
socializacién  de
su importancia

mensualmente.

Indicadores de cumplimiento para el medio ambiente

Cumplir
cabalidad con eI

- Implementar
politicas practicas

de - Nro. de politicas
de de
y de casos resueltos

igualdad/ Nro.

por desigualdad.

- Nro. de
empleadores/
Nro. de
procesos
administrativos
de
discriminacion
racial.

- Nro. de
renuncias de
empleados -
Nro. de
renuncias por
ausencia de
bienestar
laboral.

- Nro. de
recomendacion
es/ Nro. de
empleados

participantes.

- Nro.
procesos



con el sistema de ambientales ambientales/

mejoramiento gestiéon socializando la Nro. de

de la calidad productiva de la produccion de productos y

ambiental empresa. bienes y servicios
servicios. ofertados.

- Participar de -Referenciar -Resultados
sistemas de comportamiento auditoria
auditoria conforme los ecuadorambiental/
ambiental resultados en Resultados
nacional. ecuadorecoambiental. auditoria interna.

- Crear - Formacion de - Nro. de
conciencia buenas practicas practicas
ambiental. ambientales. ambientales —

Nro. de
procesos de
Indicador 10. contaminacion.
Educacioén y
Concienciacién
Ambiental - Controlar los
factores de - Socializar - Nro. de
Riesgo: Ruido, impactos sugerencias/
lluminacion, ambientales. Nro. de grupos
Gases. de interés.
Indicador 11. - Participacion - Nro. de
Gerenciamiento - Gestionar activa de reciclaje residuos de
de los Impactos residuos y socializacion de produccion/
sobre el medio organicos e procesos. Nro. de
ambiente y del inorganicos de residuos
ciclo de vida de la produccion reciclados.
productos y empresarial.
servicios - Uso de medios - Nro. de

- Eficiencia de tecnoldgicos en procesos
evaluacion  de reduccion de cotidianos/
impactos impactos Nro. de
ambientales ambientales procesos
empresarial. negativos. tecnoldgicos.
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Indicador 12. - Fomentar el - Campanas de - Nro. de

Minimizacion consumo socializacion del consumidores
de entradas y responsable en consumo adictivos -
salidas de el cliente/ responsable. Nro. de
insumos consumidor de consumidores
bienes/servicios. responsables.
- Optimizar - Consumo de - Nro. de
sistemas de energia con ganancias de
eficiencia instalaciones con iluminacion
enérgica. iluminacion con  energia
proveniente de limpia
energia limpia. anuales.

Fuente: Castro Eras, A. (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A. (2017)

Indicadores de cumplimiento para proveedores

Indicador 13. Contratos

- Instaurar - Nro. de
Criterios de insumos de
seleccion politicas de fuentes insumos -
ny seleccion de Nro. de
evaluacion de sustentables.
roveedores proveedores. fuentes
P sustentables.
- Socializacién de
- Contratar oY - Nro. de
Instituciones con S
proveedores o instituciones
o practicas .
con  practicas ; con practicas
socialmente .
RSC. socialmente
responsables
responsables
que se
relacionan
con la
empresa.
Indicador 14. - Integrar de - Estandarizar la - Nro. de
Apoyo al manera cadena de valor grupos de
desarrollo de imperativa a los y la participacién interés de
proveedores proveedores de cada cadena de
dentro de Ia elemento. valor/ Nro. de
cadena de valor integrantes
de la empresa. de cada
grupo de
interés.
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Fuente: Castro Eras, A. (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A. (2017)

e. Indicadores de cumplimiento para consumidores

Estabilizar
vinculos
comerciales
entre

pequefos,
medianos y
grandes
proveedores
tanto locales e
internacionales

Participacion
activas
grandes,
medianas
pequefias
empresas
locales.

de

- Nro. de
empresas
Locales/ Nro.
de pequenas
empresas
locales.

Indicador 15.
Politica de
comunicacion
comercial

Indicador 16.
Excelencia de
la atencion

-Evitar
agresiva
agreda o cree
discriminacion de
clientes y
consumidores.

publicidad
que

-Mejorar y
mantener la
imagen y

posicionamiento
empresarial acorde
a la mision y vision
institucional.

-Interrelacionarse
mediante canales

de comunicacion
directa con el
cliente y
consumidor.

- Mantener como
prioridad la
satisfaccion de las
necesidades  del
cliente.
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satisfaccion

Calidad de
publicidad

empresarial 'y
sujecion a la
normativa legal
SUPERCOM.

Socializacion
de la mision y
vision
empresarial.

Dialogo y
de

inquietudes de la
poblacion.

Calidad de
productos y
servicios.

- Nro. de
espectadores
de publicidad/
Nro. de
publicidad
legal.

- Nro. de
personas en

la provincia de
Loja/ Nro. de

personas
alcanzadas
con la visién y
mision
institucional.

- Nro. de

solicitudes y

reclamos/ Nro. de

soluciones de

solicitud y

reclamos.

- Nro. de
servicios y
productos/
Nro. de
productos vy
servicios
consumidos.



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

Fuente: Castro Eras, A. (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A. (2017)

Informar
politicas
salud y
seguridad que
mantiene la
empresa en
sus productos
y servicios a
sus clientes y
consumidores.

Identificar vy
entregar

instrucciones
al cliente vy
consumidor de
cada producto
y servicio.

Indicadores de cumplimiento para comunidad

la empresa en
la comunidad
de entorno

Indicador 18. -ldentificar el nivel
Gerenciamiento de impacto
del impacto de  empresarial

positivo y negativo
en la comunidad.

Aumentar el

de

Indicador 19.
Financiamiento
de la Accion
Social

grado

participacion
de la empresa
en dialogos
comunitarios,
discusion  de
problematicas
y analisis de
soluciones.

Sensibilizar a

las partes
interesadas a
realizar
donaciones.
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las -.Cumplimiento de
de politicas del MSP.

Socializacion
de

productos.

Dialogo activo
y Participacién

de la
comunidad de
los impactos

empresariales.
activa.

Proyectos
comunitarios
activos por
parte de la
empresa en
servicio de la
comunidad.
Direccion
financiera de
los réditos
econémicos en
beneficio de
donaciones

beneficios
de servicios y

Nro. de
productos/
Nro. de
productos que
cumplen
estandares de

MSP.

Nro. de
capacitacione
s de
beneficios de
productos/
nro. de
asistentes.

reclamos y
temas/ Nro.
de
participantes
de la
comunidad.

Nro. de
personas de
la
comunidad /
Nro. de
proyectos
vigentes.

Nro. de
solicitudes
de
necesidad/
Nro. de
donaciones



Fuente: Castro Eras, A. (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A. (2017)

Promover la
participacion

de las
organizaciones
privadas en
fomento de la
accion social.

realizadas.

Participacion
activa de la
Fundacion
conformada
por el CAIL.

g. Indicadores de cumplimiento para gobierno y la sociedad

Indicador 20. -
Construccion de

la ciudadania por
las empresas

Indicador 21.
Practicas
anticorrupcion y
anticoima

Indicador 22. -
Liderazgo e
influencia social

Participar de las
jornadas médicas

semestrales  del
MSP.

Promover la
prevencion el
trabajo infantil.
Cumplir con las
politicas de
anticorrupcion vy
anticoima

instauradas en la
empresa.

Presentar
informes pubicos
acerca de las
practicas
anticoimas
empresarial.

Realizar
programas
desarrollo
tecnoldgico
educativo.

de

97

Asistencia y
participacion  de
las jornadas del
MSP.

Socializacion  de
programas
impartidos por el
Ministerio de
Trabajo.
Procesos
judiciales
ingresados a

causa de acciones
de corrupcion.

Socializacion  de
resultados de
politicas obtenidos
acerca de
anticoimas.
Participacion
activa de
comisiones
desarrollo
educativo.

efectuadas.

Nro. de
empresas/
Nro. de
empresas
asociadas a
la fundacion.

Nro. de
participante
s/ Nro. de
jornadas
medicas del
MSP.

Nro. de
participante
s/ Nro. de
programas
emitidos por
el MT.

Nro.
Procesos
judiciales
ingresados/
Nro. de
procesos
judiciales
por
corrupcion.

de

Nro. de
participante
s/ Nro. de
cumplimient
o] de
politicas
anticoimas.

Nro. de
participante
s/ Nro. de
programas
de
desarrollo
educativo.



Proyectos - Nro. de
Disefar proyectos vigentes de participante/
de eficiencia eficiencia laboral. Nro. de
laboral. proyectos
laborales.
Indicador 23. Realizar Socializacion y - Nro. de
Participacion en ~ disefio de ferias ferias  del
campafas o} .
proyectos . de empleo. gobierno/
) ferias de empleo
sociales Nro. de
anual. X
gubernamentales ferias
empresarial
es.
Motivar la .
participacion Epeaes
. participantes de - Nro. de
escolar mediante e .
el  otorgamiento las certificaciones estudiantes/
propuestas. Nro. de
de becas en los .
becarios
cursos Ee participante
certificacion. <
sensibilizar a las '
partes
interesadas a
realizar
donaciones.

Fuente: Castro Eras, A. (2017)
Elaborado por: Castro Eras, A. (2017)
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CONCLUSIONES

La investigacion realizada demuestra que la practica de Responsabilidad Social
Corporativa es un proceso de continuo aprendizaje que brinda la oportunidad
de ejecutar procesos con mayor eficiencia y eficacia, para alcanzar un
equilibrio en los ambitos econdémico, social y ambiental, generen valor en los

grupos de interés y numerables ventajas competitivas.

Mediante la aplicacién de instrumentos como encuestas y entrevistas, se logro
establecer un analisis comparativo de resultados entre gerente-publico interno,
gerente-proveedores, gerente-clientes, gerente-comunidad, que permitié definir
contradicciones existentes en la Pyme Electriteleco para realizar una propuesta

de un modelo eficaz que se adapte a sus actividades.

La implementacion de un modelo de gestidn socialmente responsable en la
Pyme Electritelecom, construye una filosofia empresarial que define su linea de
actuaciéon como una empresa socialmente responsable, construyendo identidad
e imagen y manteniendo como base fundamental operaciones transparentes

que acreditan reputacion y confianza en la organizacion.

El desarrollo sostenible es una de las caracteristicas fundamentales del
presente modelo de gestion empresarial el cual nos permite trabajar con
perspectiva entre la produccion y los recursos de generaciones presentes y

futuras.

El presente estudio nos permitié identificar, reconocer y priorizar los grupos de
interés de la Pyme Electritelecom, analizando su nivel de participacién y
relacion con la organizacién, lo cual nos permitid conocer el impacto que
causan sus actividades en cada uno de ellos y asi lograr su efectiva

cooperacion en las practicas socialmente responsables.
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RECOMENDACIONES

Las Pymes en el Ecuador poseen gran potencial de produccion e
ingresos, generan el 60% de empleo nacional, por tal motivo sus
actividades diarias deben realizarse de manera socialmente
responsable forjando un desarrollo sostenible, que tome como principio

la transparencia para lograr una mejorar calidad de vida.

Se recomienda implementar el modelo de gestiébn socialmente
responsable propuesto y desarrollado en la presente investigacion en la
Pyme Electritelecom, la cual contiene estrategias especificas para la

misma como resultado del estudio de campo realizado.

Considerar el resultado de las encuestas realizadas mediante el
formulario “Ethos” a los diversos grupos de interés, aplicadas en la
Pyme Electritelecom, con el objetivo de establecer los criterios entre
gerente y publico, conociendo asi las virtudes y defectos en los cuales

debe trabajar la organizacion.

Capacitar el personal y directivos de Electritelecom con el objetivo de
concientizar el actuar socialmente responsable, conocer sus beneficios,
e identificar sus ejes fundamentales, lo cual conllevard una practica

completa con participacion activa de todos los grupos de interés.

Establecer la visidn, misién, valores empresariales en la Pyme
Electritelecom, con direccion a la estrategia empresarial de actuar
socialmente responsable en los ejes econOmico, social y

medioambiental, instaurando con claridad la practica de sus acciones.

Fomentar el desarrollo sostenible en la Region Sur mediante el ejemplo
practico de Electritelecom para forjar un futuro mejor que garantice un
consumo sostenible en vista de proteger el planeta y garantizar a las

generaciones presentes y futuras recursos para su desarrollo.
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ANEXO 1

1. FORMULARIO “ETHOS”

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

La Universidad Catdlica de Loja
MAESTRIA EN GESTION DE LA RSC

Estimado(a), el presente es una herramienta para identificar las practicas de

responsabilidad social en las empresas; por lo que le solicitamos se sirva marcar en los

casilleros respectivos el cumplimiento en cada uno de los ambitos senalados. Esta

informacion se la utilizara Unicamente con fines académicos.

INDICADORES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL ADEC- ETHOS

Preguntas introductorias

PREGUNTA Si No

¢ Conoce qué es la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

¢, Aplica la RSE en su empresa

1. VALORES, TRANSPARENCIA'Y GOBIERNO CORPORATIVO

Autorregulacion de la conducta

¢ Indicador 1. Compromisos éticos

La empresa Si No
h. Tiene explicitada su mision y vision
i. Enla misién y vision se incluyen consideraciones sobre la responsabilidad social
empresarial.
j-  Enlaredaccion de la misidn y vision participan distintos niveles de la empresa.
k. La mision y vision de la empresa son revisadas periédicamente.
I. La empresa dispone de cédigos de ética o conducta formales.
m. Expone publicamente sus compromisos éticos por medio de materiales institucionales,
por Internet o de otra manera que sea adecuada a sus grupos de interés
n. La dignidad de la persona es un valor estimado y respetado en todos los ambitos de la
empresa
Relaciones transparentes con la sociedad
¢ Indicador 2. Relaciones con la competencia
Si No

a. Los principios relacionados a la competencia leal constan en el codigo de conducta
y/o en la declaracion de valores de la empresa.

La empresa:

b. Expone publicamente, y con frecuencia, sus principios en relacion a la competencia
(por ejemplo, por medio de su sitio de Internet, de material institucional, del informe
anual etc.).

c. Posee una politica de no utilizacién de la demostracién de los defectos o deficiencias
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de los productos o servicios de la competencia para promover sus productos o
servicios.

Cuenta con estudios comparativos de sus practicas laborales, respecto a sus
competidores.

En los dltimos 3 afios, ha sido denunciada por algun organismo de defensa al
consumidor por practicas de competencia desleal.

En los ultimos 3 afos, ha sido denunciada por Autoridades gubernamentales/judiciales
u otras organizaciones de la sociedad civil por irregularidades en sus procesos,
servicios o productos.

¢ Indicador 3. Diadlogo e involucramiento de los grupos de interés (stakeholders)

Si No
Se comunica con grupos o partes interesadas que critican la naturaleza de sus
procesos, productos o servicios.
Tiene politicas y/o procedimientos de relaciones para responder prontamente a
cualquier sugerencia, solicitud, esfuerzo o demanda de sus partes interesadas.
¢ Indicador 4. Balance Sociall Memorias de RSE/ Reporte de Sostenibilidad
Si No
Las informaciones sobre la situaciéon econdmico-financiera de las actividades de la
empresa son auditadas por terceros.
Las informaciones sobre aspectos sociales y ambientales de las actividades de la
empresa son auditadas por terceros.
La empresa expone datos sobre aspectos economico-financieros, sociales y
ambientales de sus actividades via Internet.
Los datos recogidos y utilizados para el balance social se emplean en la planificacion
estratégica de la empresa.
2. PUBLICO INTERNO
Dialogo y participacion
¢ Indicador 5. Gestion participativa
Si No
Todos los integrantes de comisiones/asociaciones de trabajadores son electos por los
trabajadores sin interferencia de la empresa.
La empresa posee politicas y mecanismos formales para oir, evaluar y acompafiar
posturas, preocupaciones, sugerencias Yy criticas de los empleados con el objetivo
de agregar nuevos aprendizajes y conocimientos.
La empresa posee un programa para estimular y reconocer sugerencias de los
empleados para la mejora de los procesos internos.
Respeto al individuo
¢ Indicador 6. Compromiso con el desarrollo infantil
Si No

Ofrece programas especificos para la salud de la mujer embarazada.

Promueve campafnas 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).

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.

Apoya a las familias de los colaboradores por medio de convenios, programas o
acuerdos especiales (educativos, créditos, canastas, etc.).

Ademas de cumplir con las leyes relacionadas a la proteccion de la maternidad,

107




paternidad, lactancia y guarderia, prohibe formalmente cualquier tipo de discriminacion
hacia las mujeres embarazas y a empleados con hijos menores de 6 afos.

f. La empresa otorga beneficios adicionales a los establecidos por la ley en los casos de
embarazo.

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

Si No

a. La politica de promocidn 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.

b. De esta politica de promocion de la equidad, se derivan procedimientos especificos
para mejorar la calificacion y el desarrollo en la carrera de empleados de diversos
origenes étnicos o nacionales.

c. La empresa realiza campafias internas de concienciacién (seminarios, foros o
encuentros puntuales) para mejorar la comprension de sus empleados sobre la
importancia de la equidad y no discriminacion racial.

d. La politica de comunicacién comercial tiene como premisa no utilizar imagenes o
situaciones que agredan la dignidad de empleados de diversos origenes étnicos o
nacionales.

¢ Indicador 8. Compromiso con la promocion de la equidad de género

Si No

a. La politica de promocién de la equidad de género es formal y consta en el cédigo de
conducta y/o en la declaracion de valores de la empresa.

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

c. La politica prohibe expresamente la contratacion, desvinculacién o la promocién
basadas en el estado civil o condiciéon reproductiva.

d. Realiza campafias internas de concienciacién (seminarios, foros o encuentros
puntuales) para mejorar la comprensién sobre la importancia de la valoracion de la
mujer.

e. 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.

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

3. MEDIO AMBIENTE

Responsabilidad con las futuras generaciones

¢ Indicador 9. Compromiso con el mejoramiento de la calidad ambiental

Si No

a. Posee una politica ambiental formal, de conocimiento de todos los empleados y que
consta en el codigo de conducta y/o en la declaracion de valores de la empresa.

b. Tiene una persona responsable por el area de medio ambiente que participa de sus
decisiones estratégicas.

c. Participa en comités/consejos locales o regionales para discutir la cuestiéon ambiental
con el gobierno y la comunidad.

d. Contribuye para la preservacion de la biodiversidad por medio de politicas especificas
y/o proyecto(s) de conservacion de areas protegidas y/o programa de proteccion a
animales amenazados

e. Tiene politica explicita de no utilizacion de materiales e insumos provenientes de
explotacién ilegal de recursos naturales (como madera, productos forestales no
madereros, animales etc.)

f. Tiene establecido un sistema de retorno de envases, embalajes, productos
obsoletos, etc. generado por los productos y/o servicios de la propia empresa.

¢ Indicador 10. Educacion y Concienciacion Ambiental

‘Si ‘No‘
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a. Desarrolla periédicamente campafias internas y/o externas de reduccién del consumo
de agua y de energia.
b. Desarrolla periddicamente campafias internas y/o externas de educacién con base en

los 3Rs (reduccion, reutilizacion y reciclaje)

Gerenciamiento del impacto ambiental

Indicador 11. Gerenciamiento de los Impactos sobre el medio ambiente y del ciclo de vida

de productos y servicios

Si No
a. Debate con los empleados, consumidores y clientes, proveedores y la comunidad los
impactos ambientales causados por sus productos o servicios.
b. Realiza o ha realizado estudio para medir el impacto ambiental de sus procesos.
¢ Indicador 12. Minimizacion de entradas y salidas de insumos
La empresa: Si No
a. Posee iniciativas para el uso de fuentes de energia renovable.
b. Mantiene acciones de control de la contaminacién causada por vehiculos propios y de
terceros a su servicio.
La empresa posee un sistema de monitoreo para:
c. El aumento de la eficiencia energética.
d. La reduccion del consumo de agua.
e. La reduccion de generacioén de residuos sdlidos.
f. La reduccion de emision de CO; y otros gases del efecto invernadero en la atmosfera.
4. PROVEEDORES
Seleccion, evaluacion y asociacion con proveedores
¢ Indicador 13. Criterios de seleccion y evaluacion de proveedores
La empresa: Si No
a. Incluye las politicas y criterios para las relaciones con los proveedores en el cédigo de

conducta y/o en la declaracion de valores de la empresa.

b.

Incluye en sus politicas de relacionamiento con proveedores la cancelacion de
contratos por conductas no éticas de estos.

Incluye en sus politicas de relacionamiento con proveedores el rechazo de contratos
cuando considere que los mismos o las empresas contratantes podrian ser
éticamente incorrectas.

Al seleccionar proveedores (o desarrollar nuevos proveedores), 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.

Posee una politica explicita o programa especifico de responsabilidad social
empresarial para la cadena de proveedores.

Produce un informe periédico con evidencias de que se estan cumpliendo e
implementando las cuestiones relacionadas a la responsabilidad social empresarial en
su cadena productiva.

Prioriza la contratacion de proveedores que comprobadamente tengan practicas
de Responsabilidad Social Empresarial

Establece un plazo formal para que sus proveedores se adecuen a sus criterios de
responsabilidad social.

Al exigir practicas de responsabilidad social de sus proveedores, realiza visitas para
verificar el cumplimiento de esas practicas.

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 que en
esos origenes se respetan los derechos humanos y el medio ambiente.
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k. Adopta criterios de compra que consideren la garantia de origen para evitar la
adquisicion de productos “piratas”, falsificados o frutos de robo de carga.

¢ Indicador 14. Apoyo al desarrollo de proveedores

La empresa: Si No

a. 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.).

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

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

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

5. CONSUMIDORES Y CLIENTES

Dimension social del consumo

¢ Indicador 15. Politica de comunicacion comercial

La empresa: Si No

a. Actualiza siempre que es necesario el material de comunicacion 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 relacién y mas seguro el uso de sus productos.

b. Llama la atencién del cliente/consumidor por alteraciones en las caracteristicas de sus
productos o servicios (composicion, aspecto, calidad, plazos, peso, precio etc.).

C. Realiza un analisis previo de las piezas publicitarias para verificar la coherencia con
sus valores y principios.

d. Posee politicas especificas para asegurar que la comunicacién volcada al publico
infanto juvenil sea responsable

e. Ha tenido en los ultimos tres afios, alguna campafia o pieza de comunicacién que
haya sido objeto de reclamo de clientes, proveedores, de la competencia o del
gobierno.

f. Ha tenido en los ultimos tres afos, alguna campafa o piezas publicitarias retiradas
del aire o apartadas por presion de organizaciones de la sociedad civil organizada.

¢ Indicador 16. Excelencia de la atencion
Si No

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

La empresa:

b. Ofrece Servicio de Atencién al Cliente (SAC) u otra forma de atencion al publico
especializada para recibir y encaminar sugerencias, opiniones y reclamos relativos a
sus productos y servicios.

c. Promueve la capacitaciéon continua de sus profesionales de atencién al publico para
una relacion ética y de respeto a los derechos del consumidor.

d. Entrena e incentiva a sus profesionales de atencién al publico a reconocer fallas y
actuar con rapidez y autonomia en la resolucion de problemas.

e. Evalla el servicio de atencion a consumidores/clientes por indicadores y esto se
utiliza en los procesos de toma de decisién de la empresa.

f. Al vender productos y servicios, utiliza soélo argumentos verdaderos para el
convencimiento del consumidor o cliente.

g- Posee una politica formal de proteccion de la privacidad y/o un sistema de gestién
de las informaciones privadas del consumidor, cliente o usuario.

h. Informa al cliente el propésito de la solicitud de informaciones personales antes de
hacerlas.

i. Provee informaciones del cliente a terceros sélo mediante su autorizacion.
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j- Implementa un procedimiento para conocer el nivel de satisfaccidon de sus clientes.

k. La empresa evalla anualmente el nimero de reclamaciones.

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

La empresa: Si No

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

b. Posee sistemas internos agiles y capacita a su area de comunicacion externa para
responder con rapidez y transparencia a situaciones de crisis.

c. Ha sido, en los ultimos tres afos, demandada por el incumplimiento de reglamentos
relacionados a la salud y a la seguridad del consumidor/cliente.

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

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

e. 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.).

6. COMUNIDAD
Relaciones con la comunidad local
¢ Indicador 18. Gerenciamiento del impacto de la empresa en la comunidad de entorno

La empresa: Si No

a. Reconoce la comunidad en que esta presente como parte interesada importante en
Sus procesos decisorios.

b. Posee politicas de relaciones con la comunidad de entorno, contempladas en su
cadigo de conducta y/o en la declaracion de valores.

C. Participa activamente en la discusion de problemas comunitarios y de la busqueda de
soluciones.

d. Contribuye con mejoras en la infraestructura o en el ambiente local que puedan ser
usufructuadas por la comunidad (vivienda, carreteras, puentes, escuelas, hospitales
etc.).

e. Tiene un programa para emplear, en las respectivas actividades y en la medida de

lo posible, el mayor numero de personas del lugar, dandoles formacién, con el
objetivo de aumentar los niveles de cualificacion de la comunidad, en cooperacion
con sindicatos u otras asociaciones de colaboradores, ONGs, representantes de la
comunidad o autoridades publicas competentes.

f. Tiene practicas de compras y de inversiones para perfeccionar el desarrollo
socioecondmico de la comunidad en que esta presente.

g- Concientiza y capacita a sus empleados para que respeten los valores, conocimiento
y practicas tradicionales de la comunidad donde actua.

h. Posee indicadores para monitorear los impactos causados por sus actividades en la

comunidad de entorno.

i. En caso de que actue en regiones que lindan con comunidades vy reservas indigenas,
la empresa posee politicas, procedimientos y normas formales para valorar y
preservar el patrimonio cultural, humano y conocimientos y practicas tradicionales de
las poblaciones nativas.

En los ultimos tres anos, ha recibido la empresa reclamos o manifestaciones de la
comunidad (petitorios, peticiones con muchas firmas, protestas) por los motivos

listados a continuacion:

j- Exceso de basura, generacion de mal olor, efluentes y otras formas de contaminacién
(sonora, visual etc.).
k. Exceso de trafico de vehiculos, causando ruido y trastornos.

l. Interferencia en sistemas de comunicacion.

m. Alteraciones sociales negativas ocasionadas por sus actividades/instalaciones.

n. Otros motivos.
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Accion Social

¢ Indicador 19. Financiamiento de la Accién Social

La empresa: Si No
a. Incluye a la accién social y a sus responsables en el proceso general de planificacion
estratégica.
b. Posee mecanismos para estimular proveedores, accionistas y oftras partes
interesadas a hacer donaciones.
C. Utiliza especialistas en el ciclo de planificaciéon, monitoreo y evaluacion de su accion
social.
d. Planea su accion social buscando maximizar su impacto a largo plazo
e. Optimiza el impacto de su accion social fomentando recursos de otras empresas u
organizaciones privadas y/o la participacion de érganos publicos.
f. Tiene procedimiento de consulta peridédica a los beneficiarios de su accion social,
monitoreandola por medio de indicadores de desempeiio.
7. GOBIERNO Y SOCIEDAD
Transparencia politica
¢ Indicador 20. Construccion de la ciudadania por las empresas
La empresa: Si | No
a. Establece convenios con organismos publicos con el objetivo de mejorar la calidad de
ensenanza, asistencia social, salud o infraestructura.
b. Establece convenios con organismos publicos con el objetivo de promover la
erradicacion del trabajo infantil o el trabajo forzado; incentivar la generacion de
empleos, seguridad alimenticia, etc.
C. Desarrolla actividades eventuales de capacitacion para sus empleados, enfocadas en
la educacion civica, abordando derechos y deberes.
¢ Indicador 21. Practicas anticorrupcion y anticoima
La empresa: Si | No
a. La empresa posee politicas y/o procedimientos de control y sancion ante posibles
practicas corruptas.
b. Prevé medidas punitivas a los colaboradores y empleados involucrados en
favorecimiento a agentes del poder publico.
La empresa, sus directivos y/o colaboradores:
c. Han sido mencionados en la prensa en los ultimos cinco afios bajo sospecha de haber
participado en algun incidente que involucre el ofrecimiento de coima o la practica de
corrupcién de agentes publicos.
Liderazgo social
¢ Indicador 22. Liderazgo e influencia social
La empresa: Si | No
a. Interactua activamente con instituciones de ensefianza de todos los niveles para la

elaboracion de propuestas para mejoria de la cualificacion de la mano de obra del
sector en el que actua.

b. Estimula y patrocina proyectos de desarrollo de investigaciéon y tecnologia,
interactuando activamente con la comunidad académica y cientifica.

c. Promueve legislaciones o iniciativas que favorezcan el desarrollo del
pais/mercado/empresariado/sociedad.

d. Ofrece apoyo a instituciones educativas locales, impulsando y sosteniendo procesos

de transferencia tecnoldgica a escuelas primarias y secundarias y se colabora con su
equipamiento

¢ Indicador 23. Participacion en proyectos sociales gubernamentales
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La empresa:

Si

No

a. Adopta o desarrolla alianza con organismos publicos con los objetivos de mejorar la
calidad de ensefianza, asistencia social, la salud y/o la infraestructura, erradicar el
trabajo infantil y/o el trabajo forzado, incentivar la generacion de renta y/o de empleo,
promover seguridad alimentaria etc.

b. Patrocina programas publicos o privados de becas escolares.

C. Procura participar de organizaciones que integren empresarios y utiliza ese espacio
para actualizarse y discutir con otras empresas sus dificultades, necesidades y formas
de movilizacién en busca de mejores condiciones para los negocios y también de
mejores condiciones para la comunidad.
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ANEXO I

2. ENCUESTA APLICADA AL GERENTE DE LA EMPRESA
“‘ELECTRITELECOM”
Indicador 1. Compromisos éticos
La empresa Si No
2.1. Tiene explicitada su mision y vision 14,3%
2.2. Enla mision y vision se incluyen consideraciones sobre la responsabilidad social | 14,3%
empresarial.
2.3. Enlaredaccion de la mision y visién participan distintos niveles de la empresa. 14,3%
2.4. La misién y visién de la empresa son revisadas periédicamente. 14,3%
2.5. La empresa dispone de codigos de ética o conducta formales. 14,3%
2.6. Expone publicamente sus compromisos éticos por medio de materiales 14,3%
institucionales, por Internet o de otra manera que sea adecuada a sus grupos de
interés
2.7. Ladignidad de la persona es un valor estimado y respetado en todos los ambitos | 14,3%
de la empresa
TOTAL 71,5% | 28.6%
(7 practicas/100% = 14,3 % cada practica en este caso)
Indicador 2. Relaciones con la competencia
Si No

a. Los principios relacionados a la competencia leal constan en el cédigo de | 16,7

conducta y/o en la declaracion de valores de la empresa. %
La empresa:

b. Expone publicamente, y con frecuencia, sus principios en relacion a la 16,7
competencia (por ejemplo, por medio de su sitio de Internet, de material %
institucional, del informe anual etc.).

c. Posee una politica de no utilizacion de la demostracion de los defectos o 16,7
deficiencias de los productos o servicios de la competencia para promover sus %
productos o servicios.

d. Cuenta con estudios comparativos de sus practicas laborales, respecto a sus 16,7
competidores. %

e. Enlos ultimos 3 afios, ha sido denunciada por algun organismo de defensa al 16,6
consumidor por practicas de competencia desleal. %

f. En los (Ultimos 3 afios, ha sido denunciada por Autoridades 16,6
gubernamentales/judiciales u otras organizaciones de la sociedad civil por %
irregularidades en sus procesos, servicios o productos.

TOTAL 16,7% | 83,3%

(6 practicas/100% = 16,7 % cada practica en este caso)

¢ Indicador 3. Diadlogo e involucramiento de los grupos de interés (stakeholders)

Si

No

a.

Se comunica con grupos o partes interesadas que critican la naturaleza de sus

procesos, productos o servicios.

50%
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b. Tiene politicas y/o procedimientos de relaciones para responder prontamente a | 50%
cualquier sugerencia, solicitud, esfuerzo o demanda de sus partes interesadas.
TOTAL 50% | 50%
(2 practicas/100% = 50 % cada practica en este caso)
¢ Indicador 4. Balance Sociall Memorias de RSE/ Reporte de Sostenibilidad
Si No
a. Las informaciones sobre la situacion econdmico-financiera de las actividades de la | 25%
empresa son auditadas por terceros.
b. Las informaciones sobre aspectos sociales y ambientales de las actividades de la 25%
empresa son auditadas por terceros.
c. La empresa expone datos sobre aspectos econdmico-financieros, sociales y | 25%
ambientales de sus actividades via Internet.
d. Los datos recogidos y utilizados para el balance social se emplean en la planificacién 25%
estratégica de la empresa.
TOTAL 50% | 50%
(4 practicas/100% = 25 % cada practica en este caso)
Dialogo y participacion
¢ Indicador 5. Gestion participativa
Si No
a. Todos los integrantes de comisiones/asociaciones de trabajadores son electos por 33,4%
los trabajadores sin interferencia de la empresa.
b. La empresa posee politicas y mecanismos formales para oir, evaluar vy | 33,3%
acompafar posturas, preocupaciones, sugerencias y criticas de los
empleados con el objetivo de agregar nuevos aprendizajes y conocimientos.
c. Laempresa posee un programa para estimular y reconocer sugerencias de los | 33,3%
empleados para la mejora de los procesos internos.
TOTAL 66,6% | 33,4%
(3 practicas/100% = 33,3 % cada practica en este caso)
Respeto al individuo
¢ Indicador 6. Compromiso con el desarrollo infantil
Si No
Ofrece programas especificos para la salud de la mujer embarazada. 16,7%
Promueve campafias de inmunizacion para empleados y sus dependientes por 16,7%
medio de vacunas que no ofrece la red publica de salud (por ejemplo, la vacuna
contra gripe).
c. Tiene una politica especifica para empleados padres o responsables de nifios 16,7%
con discapacidad que les garantice participar en el desarrollo de los hijos en
forma adecuada.
d. Apoya a las familias de los colaboradores por medio de convenios, programas o 16,7%
acuerdos especiales (educativos, créditos, canastas, etc.).
e. Ademas de cumplir con las leyes relacionadas a la protecciéon de la maternidad, 16,6%

paternidad, lactancia y guarderia, prohibe formalmente cualquier tipo de
discriminacion hacia las mujeres embarazas y a empleados con hijos menores de

6 anos.
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f. La empresa otorga beneficios adicionales a los establecidos por la ley en los 16,6%
casos de embarazo.
TOTAL 16,7% | 83,3%
(6 practicas/100% = 16,7 % cada practica en este caso)
¢ Indicador 7. Compromiso con la no discriminaciéon y promocion de la equidad racial
Si No
a. La politica de promocién de la equidad y no discriminacion racial es formal y consta | 25%
en el cédigo de conducta y/o en la declaracion de valores de la empresa.
b. De esta politica de promocién de la equidad, se derivan procedimientos especificos 25%
para mejorar la calificacion y el desarrollo en la carrera de empleados de diversos
origenes étnicos o nacionales.
c. La empresa realiza campafas internas de concienciacion (seminarios, foros o 25%
encuentros puntuales) para mejorar la comprension de sus empleados sobre la
importancia de la equidad y no discriminacion racial.
d. La politica de comunicacién comercial tiene como premisa no utilizar imagenes o
situaciones que agredan la dignidad de empleados de diversos origenes étnicos o 25%
nacionales.
TOTAL 25% | 75%
(4 practicas/100% = 25 % cada practica en este caso)
¢ Indicador 8. Compromiso con la promocion de la equidad de género
Si | No
a. La politica de promocion de la equidad de género es formal y consta en el cédigo 16,7%
de conducta y/o en la declaracion de valores de la empresa.
b. De ésta politica de valorizacion de la diversidad y de no discriminacion son 16,7%
derivados procedimientos especificos para mejorar la calificacion y promover a las
mujeres.
C. La politica prohibe expresamente la contrataciéon, desvinculacién o la promocion 16,7%
basadas en el estado civil o condiciéon reproductiva.
d. Realiza campafas internas de concienciaciéon (seminarios, foros o encuentros 16,7%
puntuales) para mejorar la comprension sobre la importancia de la valoracién de la
mujer.
e. La politica de promociéon de la equidad de género garantiza la participacion 16,6%
femenina en los procesos decisorios y en la gestion en todos los niveles y areas de
la empresa.
f. La empresa tiene procedimientos que garanticen la proteccidon de las mujeres 16,6%
contra la violencia y acoso psicolégico, moral, fisico y sexual en el lugar de trabajo.
TOTAL 0% | 100%
(6 practicas/100% = 16,7 % cada practica en este caso)
3. MEDIO AMBIENTE
Responsabilidad con las futuras generaciones
¢ Indicador 9. Compromiso con el mejoramiento de la calidad ambiental
Si No
a. Posee una politica ambiental formal, de conocimiento de todos los empleados y | 16,7%
que consta en el cédigo de conducta y/o en la declaracion de valores de la
empresa.
b. Tiene una persona responsable por el area de medio ambiente que participa de 16.7%
sus decisiones estratégicas.
c. Participa en comités/consejos locales o regionales para discutir la cuestion 16,7%

ambiental con el gobierno y la comunidad.
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d. Contribuye para la preservacion de la biodiversidad por medio de politicas 16,6%
especificas y/o proyecto(s) de conservacion de areas protegidas y/o programa
de proteccion a animales amenazados
e. Tiene politica explicita de no utilizacién de materiales e insumos provenientes de 16,6%
explotacién ilegal de recursos naturales (como madera, productos forestales no
madereros, animales etc.)
f. Tiene establecido un sistema de retorno de envases, embalajes, productos | 16,7%
obsoletos, etc. generado por los productos y/o servicios de la propia empresa.
TOTAL 33,4% | 66,6%
(6 practicas/100% = 16,7 % cada practica en este caso)
¢ Indicador 10. Educacion y Concienciacion Ambiental
Si | No
a. Desarrolla periddicamente campafias internas y/o externas de reduccion del 50%
consumo de agua y de energia.
b. Desarrolla periddicamente campafias internas y/o externas de educacion con base 50%
en los 3Rs (reduccion, reutilizacion y reciclaje)
TOTAL 0% | 100%

(2 practicas/100% = 50 % cada practica en este caso)

Gerenciamiento del impacto ambiental

de productos y servicios

Indicador 11. Gerenciamiento de los Impactos sobre el medio ambiente y del ciclo de vida

Si | No
a. Debate con los empleados, consumidores y clientes, proveedores y la comunidad 50%
los impactos ambientales causados por sus productos o servicios.
b. Realiza o ha realizado estudio para medir el impacto ambiental de sus procesos. 50%
TOTAL 0% | 100%
(2 practicas/100% = 50 % cada practica en este caso)
¢ Indicador 12. Minimizacion de entradas y salidas de insumos
La empresa: Si No
a. Posee iniciativas para el uso de fuentes de energia renovable. 16,7%
b. Mantiene acciones de control de la contaminaciéon causada por vehiculos | 16,7%
propios y de terceros a su servicio.
La empresa posee un sistema de monitoreo para:
c. El aumento de la eficiencia energética. 16,7%
La reduccion del consumo de agua. 16,7%
e. La reduccion de generacion de residuos solidos. 16,6%
f. La reduccion de emisién de CO;, y otros gases del efecto invernadero en la 16,6%
atmosfera.
TOTAL 33,4% | 66,6%
(2 practicas/100% = 50 % cada practica en este caso)
4. PROVEEDORES
Seleccion, evaluacion y asociacion con proveedores
¢ Indicador 13. Criterios de seleccion y evaluacion de proveedores

La empresa: ‘ Si
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Incluye las politicas y criterios para las relaciones con los proveedores en el

codigo de conducta y/o en la declaracion de valores de la empresa.

9.1%

Incluye en sus politicas de relacionamiento con proveedores la cancelacion de

contratos por conductas no éticas de estos.

9.1%

Incluye en sus politicas de relacionamiento con proveedores el rechazo de
contratos cuando considere que los mismos o las empresas contratantes

podrian ser éticamente incorrectas.

9.1%

Al seleccionar proveedores (o desarrollar nuevos proveedores), 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.

9.1%

Posee una politica explicita o programa especifico de responsabilidad social

empresarial para la cadena de proveedores.

9.1%

Produce un informe periédico con evidencias de que se estan cumpliendo e
implementando las cuestiones relacionadas a la responsabilidad social

empresarial en su cadena productiva.

9.1%

Prioriza la contratacion de proveedores que comprobadamente tengan

practicas de Responsabilidad Social Empresarial

9.1%

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

de responsabilidad social.

9.1%

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

para verificar el cumplimiento de esas practicas.

9.1%

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

que en esos origenes se respetan los derechos humanos y el medio ambiente.

9.1%

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

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

9%

TOTAL

36,3%

63.7%

(11 practicas/100% = 9,1 % cada practica en este caso)

Indicador 14. Apoyo al desarrollo de proveedores

La empresa:

Si

No

a.

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%

Apoya a organizaciones que practican y promueven el Comercio Justo.

25%

Tiene como norma el tratamiento justo a los proveedores, privilegiando el pequefio

proveedor (con remuneracion justa y al dia, calidad en la relaciéon, programas de | 25%

cualificacién y de traspaso de tecnologias etc.).

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

25%

TOTAL

50%

50%

(4 practicas/100% = 25 % cada practica en este caso)

9.

CONSUMIDORES Y CLIENTES

Dimensioén social del consumo
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¢ Indicador 15. Politica de comunicacién comercial

La empresa:

Si

No

f.

Actualiza siempre que es necesario el material de comunicacion destinado a
los consumidores/ clientes (como rotulos, embalajes, prospectos, manuales de
operacion, instrucciones de uso, términos de garantia y piezas publicitarias, entre
otros) para hacer mas transparente la relaciéon y mas seguro el uso de sus

productos.

16,7%

Llama la atencién del cliente/consumidor por alteraciones en las caracteristicas de
sus productos o servicios (composicidn, aspecto, calidad, plazos, peso, precio

etc.).

16,7%

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

con sus valores y principios.

16,7%

Posee politicas especificas para asegurar que la comunicacién volcada al

publico infanto juvenil sea responsable

16,7%

Ha tenido en los ultimos tres afos, alguna campafia o pieza de comunicacion
que haya sido objeto de reclamo de clientes, proveedores, de la competencia o

del gobierno.

16,6%

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.

16.6%

TOTAL

33,4%

66,6%

(6 practicas/100% = 16,7 % cada practica en este caso)

¢ Indicador 16. Excelencia de la atencion

Si

No

a.

La politica y las normas de relaciones con clientes y consumidores consta en el

codigo de conducta y/o en la declaracion de valores de la empresa.

9,1%

La empresa:

b.

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.

9,1%

Promueve la capacitacion continua de sus profesionales de atencion al publico

para una relacion ética y de respeto a los derechos del consumidor.

9,1%

Entrena e incentiva a sus profesionales de atencidn al publico a reconocer fallas

y actuar con rapidez y autonomia en la resolucion de problemas.

9,1%

Evalla el servicio de atencion a consumidores/clientes por indicadores y esto

se utiliza en los procesos de toma de decision de la empresa.

9,1%

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

convencimiento del consumidor o cliente.

9,1%

Posee una politica formal de protecciéon de la privacidad y/o un sistema de

gestion de las informaciones privadas del consumidor, cliente o usuario.

9,1%

Informa al cliente el propésito de la solicitud de informaciones personales antes

de hacerlas.

9,1%

Provee informaciones del cliente a terceros sélo mediante su autorizacion.

9,1%
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k. Implementa un procedimiento para conocer el nivel de satisfaccion de sus | 9,1%

clientes.

La empresa evalia anualmente el nimero de reclamaciones. 9%

TOTAL 81,8% | 18,2%

(11 practicas/100% = 9,1 % cada practica en este caso)
¢ Indicador 17. Conocimiento y gerenciamiento de los dafios potenciales de los

productos y servicios

La empresa: Si No

a. Mantiene un programa especial focalizado en la salud y seguridad del 20%

consumidor/cliente sobre sus productos y servicios.

b. Posee sistemas internos agiles y capacita a su area de comunicacion externa para 20%

responder con rapidez y transparencia a situaciones de crisis.

C. Ha sido, en los ultimos tres afios, demandada por el incumplimiento de reglamentos 20%

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

d. Ha tenido, en los ultimos cinco afios, productos retirados del mercado por presion 20%

de clientes/consumidores u 6rganos de defensa.

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

e. Existe transparencia en la informacién al publico consumidor de los posibles | 20%
riesgos de los productos o servicios que ofrece la empresa (uso irresponsable o

excesivo, etc.).

TOTAL 20% | 80%

(5 practicas/100% = 20 % cada practica en este caso)
10. COMUNIDAD
Relaciones con la comunidad local

¢ Indicador 18. Gerenciamiento del impacto de la empresa en la comunidad de entorno

La empresa: Si No

18.7 Reconoce la comunidad en que esta presente como parte interesada importante | 7,2%

....... €en sus procesos decisorios.

18.8 Posee politicas de relaciones con la comunidad de entorno, contempladas en su | 7,2%

caodigo de conducta y/o en la declaracion de valores.

18.9 Participa activamente en la discusiéon de problemas comunitarios y de la | 7,2%

busqueda de soluciones.

18.10 Contribuye con mejoras en la infraestructura o en el ambiente local que puedan | 7,2%
ser usufructuadas por la comunidad (vivienda, carreteras, puentes, escuelas,

hospitales etc.).

18.11 Tiene un programa para emplear, en las respectivas actividades y en la medida | 7,2%
de lo posible, el mayor numero de personas del lugar, dandoles formacion, con
el objetivo de aumentar los niveles de cualificacién de la comunidad, en
cooperacion con sindicatos u otras asociaciones de colaboradores, ONGs,

representantes de la comunidad o autoridades publicas competentes.

18.12 Tiene practicas de compras y de inversiones para perfeccionar el desarrollo | 7,2%

socioecondémico de la comunidad en que esta presente.

18.13 Concientiza y capacita a sus empleados para que respeten los valores, 71%
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conocimiento y practicas tradicionales de la comunidad donde actua.

18.14 Posee indicadores para monitorear los impactos causados por sus actividades

en la comunidad de entorno.

7,1%

18.15 En caso de que actie en regiones que lindan con comunidades y reservas
indigenas, la empresa posee politicas, procedimientos y normas formales para
valorar y preservar el patrimonio cultural, humano y conocimientos y practicas

tradicionales de las poblaciones nativas.

7,1%

En los ultimos tres anos, ha recibido la empresa reclamos o manifestaciones de
la comunidad (petitorios, peticiones con muchas firmas, protestas) por los

motivos listados a continuacion:

18.16 Exceso de basura, generacion de mal olor, efluentes vy otras formas de

contaminacion (sonora, visual etc.).

7,1%

18.17 Exceso de trafico de vehiculos, causando ruido y trastornos.

7,1%

18.18 Interferencia en sistemas de comunicacion.

7,1%

18.19 Alteraciones sociales negativas ocasionadas por sus actividades/instalaciones.

7,1%

18.20 Otros motivos.

7,1%

TOTAL

43,2%

56,8%

(14 practicas/100% = 7,2 % cada practica en este caso)
Accion Social

¢ Indicador 19. Financiamiento de la Accion Social

La empresa:

Si

No

19.1 Incluye a la accién social y a sus responsables en el proceso general de

planificacion estratégica.

16,7%

19.2 Posee mecanismos para estimular proveedores, accionistas y otras partes

interesadas a hacer donaciones.

16,7%

19.3 Utiliza especialistas en el ciclo de planificacién, monitoreo y evaluacion de su

accion social.

16,6%

19.4 Planea su accion social buscando maximizar su impacto a largo plazo

16,7%

19.5 Optimiza el impacto de su accién social fomentando recursos de otras empresas

u organizaciones privadas y/o la participacion de érganos publicos.

16,7%

19.6 Tiene procedimiento de consulta periddica a los beneficiarios de su accion

social, monitoreandola por medio de indicadores de desempenio.

16,6%

TOTAL

50,1%

49,9%

(6 practicas/100% = 16,7 % cada practica en este caso)
4. GOBIERNO Y SOCIEDAD
Transparencia politica

¢ Indicador 20. Construccion de la ciudadania por las empresas

La empresa:

No

20.1 Establece convenios con organismos publicos con el objetivo de mejorar la
calidad de ensefanza, asistencia social, salud o infraestructura.

33,4%

20.2 Establece convenios con organismos publicos con el objetivo de promover la
erradicacion del trabajo infantil o el trabajo forzado; incentivar la generacion de
empleos, seguridad alimenticia, etc.

33,3%

20.3 Desarrolla actividades eventuales de capacitaciéon para sus empleados,
enfocadas en la educacion civica, abordando derechos y deberes.

33,3%

TOTAL

33,4%

66,6%
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(3 practicas/100% = 33,4 % cada practica en este caso)

¢ Indicador 21. Practicas anticorrupcion y anticoima

La empresa: Si No
211 La empresa posee politicas y/o procedimientos de control y sancién ante | 33,4%
posibles practicas corruptas.
21.2 Prevé medidas punitivas a los colaboradores y empleados involucrados en 33,3%
favorecimiento a agentes del poder publico.
La empresa, sus directivos y/o colaboradores:
21.3 Han sido mencionados en la prensa en los ultimos cinco afios bajo sospecha de 33,3%
haber participado en algun incidente que involucre el ofrecimiento de coima o la
practica de corrupcion de agentes publicos.
TOTAL 33,4% | 66,6%
(3 practicas/100% = 33,4 % cada practica en este caso)
Liderazgo social
Indicador 22. Liderazgo e influencia social
La empresa: Si No
221 Interactda activamente con instituciones de ensefianza de todos los niveles para la | 25%
elaboracion de propuestas para mejoria de la cualificacién de la mano de obra del
sector en el que actua.
22.2 Estimula y patrocina proyectos de desarrollo de investigacion y tecnologia, | 25%
interactuando activamente con la comunidad académica y cientifica.
22.3 Promueve legislaciones o iniciativas que favorezcan el desarrollo del | 25%
pais/mercado/empresariado/sociedad.
22.4 Ofrece apoyo a instituciones educativas locales, impulsando y sosteniendo procesos | 25%

de transferencia tecnoldgica a escuelas primarias y secundarias y se colabora con

su equipamiento

TOTAL

100% | 0%

(4 practicas/100% = 25 % cada practica en este caso)

Indicador 23. Participacion en proyectos sociales gubernamentales

La empresa: Si No
23.1 Adopta o desarrolla alianza con organismos publicos con los objetivos de 33,3%

mejorar la calidad de ensefianza, asistencia social, la salud y/o Ia

infraestructura, erradicar el trabajo infantil y/o el trabajo forzado, incentivar la

generacion de renta y/o de empleo, promover seguridad alimentaria etc.
23.2 Patrocina programas publicos o privados de becas escolares. 33,3%
23.3 Procura participar de organizaciones que integren empresarios y utiliza ese | 33,4%

espacio para actualizarse y discutir con otras empresas sus dificultades,

necesidades y formas de movilizacion en busca de mejores condiciones para los

negocios y también de mejores condiciones para la comunidad.

TOTAL 33,4% | 66,6%

(3 practicas/100% = 33,4 % cada practica en este caso)
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