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RESUMEN

La presente investigacion fue desarrollada en la empresa Bettos Factory, organizacion
insertada en el negocio de fabricacion y comercializacion de prendas de vestir, cuyo objetivo
consiste en el disefio de un conjunto de estrategias de Responsabilidad Social Empresarial
basado en las normas ISO 26000, de tal manera gue sus procesos organizacionales sean
gestionados mediante criterios de sostenibilidad y desarrollo,en compromiso con el
mejoramiento ambiental y la sociedad. En el cumplimiento del propésito mencionado, se realizd
un diagnostico a la gestién organizacional de la empresa sobre RSE, de manera que fueron
identificados diversos problemas, destacandose aquellos relacionados con el escaso
conocimiento que se tiene sobre la filosofia y ambitos de accion de RSE, asi como la falta de
capacitacion del talento humano en dicha tematica y la inexistencia de programas de desarrollo
sostenible que beneficien a la empresa, al medio ambiente y su comunidad. Para eliminar estas
dificultades, fueron concebidas varias estrategias de RSEbasadas en los requisitos establecidos
por la norma ISO 26000, las cuales contienen actividades gque responden a los intereses de los

diferentes stakeholders (empleados, proveedores, clientes, comunidad, medio ambiente).

Palabras clave: Responsabilidad Social Empresarial, Gestiébn, Norma, Grupos de interés,

Comunidad, Medioambiente, ISO 26000, Estrategias.



ABSTRACT

This research was developed in Bettos Factory company, an organization inserted in the
business of manufacturing and commercialization of garments, defining as general objective the
design of a set of strategies of Corporate Social Responsibility based on the 1SO 26000
standards, thus its organizational processes are managed through criteria of sustainability and
sustainable development, in commitment to environmental and society improvement. In
compliance with this question, a diagnosis of organizational management according to
Corporate Social Responsibility was made, making possible the identification of several
problems mainly related to the lack of knowledge about the philosophy of Corporate Social
Responsibility, as well as the lack of the human talent training in this specific area and the lack
of sustainable development programs which benefit the Company, the environment and its
community. In order to eliminate these difficulties, several Corporate Social Responsibility
strategies were conceived, based on the requirements established by ISO 26000standards,
which contain activities that respond to the interests of different stakeholders (human talent,

suppliers, clients, community and environment).

Keywords: Corporate Social Responsibility, Management, Standard, Interest Groups,

Community, Environment, ISO 26000, Strategies.



INTRODUCCION

El proyecto de investigacion desarrollado responde de la formulacion de estrategias de
Responsabilidad Social Empresarial basadas en las normas ISO 26000 para la empresa Bettos
Factory-organizacion cuyo objeto social consiste en la fabricacion y comercializacion de
prendas de vestir para publico de cualquier edad y género- debido a que existen ciertos
problemas referentes a la inconformidad de los diferentes grupos de interés con la gestion de la

misma.

Para ello, la tesis consta de seis capitulos. En el primero, se refiere basicamente a la
determinacion del problema de investigacion, los objetivos y la justificacion del tema. El capitulo
segundo consiste en la exposicién de los antecedentes investigativos, asi como la definicion
conceptual de la Responsabilidad Social Empresarial, los principales modelos concebidos al
respecto y las diferentes perspectivas de RSE, caracterizando también los aspectos

fundamentales de la norma ISO 26000.

El tercer capitulo se basa en la metodologia de la investigacion cientifica, donde se define el
enfoque, el tipo de investigacion y los diferentes métodos, identificandose la poblacion y
muestra a la cual le fue aplicado el cuestionario como instrumento de investigacion. El capitulo
cuatro radica en la caracterizacion de Bettos Factory como empresa, reglamentando la filosofia
adoptada en la organizacion, su mision, vision, valores y principios, y detallandose a su vez
cuales son los productos, proveedores, clientes y competidores, lo cual propicié establecer un
analisis estratégico mediante la identificacién de los factores internos (fortalezas y debilidades)

y los externos (amenazas y oportunidades).

Respecto al quinto capitulo, se presentan y analizan los resultados derivados de la aplicacién
de la encuesta, profundizdndose asi en varios aspectos relacionados con la problematica
identificada segun los requisitos que establece la norma ISO 26000 sobre la RSE. Finalmente,
en el capitulo seis son expuestas las estrategias sobre RSE basadas en la norma ISO 26000,
enfatizando en los elementos que les conciernen a los diferentes grupos de interés, tales como:

talento humano, proveedores, clientes, comunidad y medio ambiente.

En Ecuador han sido minoritarias las organizaciones insertadas en esta filosofia de gestion, ya
que a la Responsabilidad Social Empresarial no se le ha concedido la importancia que
realmente posee. Es por ello que este estudio resulta de una importancia vital, no solo para la

empresa Bettos Factoty alcance sus objetivos econémico-financieros y metas organizacionales,
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sino también para el desarrollo de su comunidad circundante, incidiendo directa e

indirectamente en el mejoramiento social y del medio ambiente.

De ahi que, mediante el desarrollo del proyecto de investigacion, fueron alcanzados y
cumplidos los diferentes objetivos establecidos para la misma, tales como la fundamentacion
tedrica sobre la RSE y su relacion con la norma ISO 26000, el diagnostico de la situacion
contextual sobre la gestién en la empresa Bettos Factory y el disefio de las estrategias de RSE

gue proporcionen una ventaja competitiva de sostenibilidad y desarrollo.

La informacién obtenida, una vez aplicada la encuesta, fue muy Uutil, ya que existi6 una
participacion y colaboraciéon activa de todos los miembros de la organizacion participantes en el
estudio, aunque se debe sefialar como limitacion el riesgo de que dicha informacién esta sujeta
a cierto sesgo, ya que muchas de las respuestas dependen de las percepciones que tienen las

personas sobre los temas que se les presentaron.

En cuanto a la metodologia empleada en la investigacion, ésta se correspondié con un enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo, empleandose a su vez la investigacion bibliografica y la de
campo. Mientras, los métodos utilizados son el analitico-sintético, inductivo-deductivo y el de

observacion.

Como principal conclusion, se manifiesta que la empresa Bettos Factory no desarrolla su
gestion administrativa bajo los preceptos de Responsabilidad Social Empresarial, al no existir
practicamente conocimiento en dicha organizacion sobre lo que significa dicho enfoque como
modelo de gestion efectivo, por lo que resultd necesario como propuesta de solucién la

conceptualizacidén de estrategias formuladas a partir de los requisitos de la horma ISO 26000.



CAPITULO 1. FUNDAMENTOS GENERALES.



1.1. Planteamiento del problema.

La empresa Bettos Factory, organizacién objeto de estudio, se dedica a la fabricaciéon y
comercializacién de prendas de vestir para nifios hombres y mujeres, siendo sus principales
productos pantalones y ropa deportiva. La organizacion cuenta con proveedores de prestigio
por la calidad de la materia prima que ofrecen, asi como por los disefios exclusivos y de calidad
de las prendas de vestir que ofertan. En cuanto a las ventas de Bettos Factory, las mismas se
producen directamente de la fabrica mediante un proceso comercial efectivo, aunque también

dispone de almacén donde se vende al por mayor y por menor.

Sin embargo, a pesar de que dicha entidad ha sido una fuente generadora de empleos, existe
cierto descontento tanto de los moradores de la comunidad como de sus trabajadores, ya que
no se ha podido refrendar un aporte al desarrollo social en la comunidad en la que opera. El
talento humano de Bettos Factory también ha sido afectado por la disminucion salarial,
justificada segun la empresa producto a la crisis; esta situaciéon ha generado una insatisfaccion

y desmotivacién laboral cada vez mas creciente.

Ademds, Bettos Factory no ha establecido un sistema de valores éticos y morales que le
permita realizar su actividad corporativa de manera responsable, ya que desarrolla sus acciones

producto a la misma inercia de la praxis empresarial.

También se puede sefialar que en la organizacibn no se ha establecido un proceso de
tratamiento residual o de logistica inversa. Esto significa que existe un riesgo potencial de
contaminacién ambiental, al no adoptarse medidas que contrarresten los efectos negativos del
material sobrante referente a su acumulacion o incineracion, contaminacién de las aguas

aledafas a la fabrica, entre otros elementos.

A pesar de toda la problematica sefialada anteriormente, el crecimiento continuado de Bettos
Factory le ha posibilitado la conceptualizacién de métodos de gestion moderna que le ofrece
una sustancial fortaleza estratégica y ventaja competitiva. Es por ello que la alta direccion de
dicha empresa ambiciona fundamentar su administracion a partir de la Responsabilidad Social

Empresarial.

La organizacidn se siente comprometida con el impulso y la implantacién de programas que
generen un alto impacto econdmico-social y ambiental que promueva el desarrollo de la
comunidad en la que se enmarca; sin embargo, dichas estrategias aln no estan definidas. En

este sentido, tiene mucha influencia la falta de capacitacion de su talento humano referente a la



Responsabilidad Social Empresarial, asi como su poca concientizacién sobre los beneficios que

se pudieran obtener de dicha practica empresarial.

Resulta vital entonces, que el grado de importancia que reviste la Responsabilidad Social
Empresarial sea concebido con la suficiencia necesaria para implicar a todos los miembros de

la organizacion en el logro del éxito corporativo.
1.2. Justificacion

La Responsabilidad Social Empresarial ha adquirido una importancia trascendental como forma
de gestion exitosa en las organizaciones modernas. Los administradores perciben este hecho
como un avance evolutivo hacia practicas éticas que se encuentran en mayor correspondencia

con el beneficio econémico, social y ambiental.
Al respecto, Feher, Gérman y Gonzélez (2013) plantean que:

La diferenciacibn que se obtiene con la implementacion de programas con RSE,
atendiendo al nimero creciente de clientes que esperan esa clase de compromisos por
parte de las organizaciones, ademas de la blsqueda de beneficios econémicos, es un

incremento del prestigio de la empresa y sus marcas. (p. 148)

Una organizacion que es gestionada segun estrategias de Responsabilidad Social Empresarial,
siempre sera respetada y reconocida no solo por la comunidad que le rodea, sino también por
la sociedad en general; es asi como se presenta como una posibilidad atractiva para aquellos
inversionistas que desean rentabilizar su capital mediante la accidn de organizaciones

comprometidas profunda y voluntariamente con su entorno.

Es asi como se puede afirmar que la presente investigacién se justifica teéricamente, ya que
prescribe un conjunto de estandares y estrategias concebidas mediante la sintesis del
conocimiento obtenido sobre los diversos enfoques ofrecidos por varios expertos acerca de la
actividad de Responsabilidad Social Empresarial, en combinacién con las normas ISO 26000

para solventar las falencias identificadas en la empresa Bettos Factory.

Desde una 6ptica metodolégica, la investigacion puede ser considerada como fuente didactica e
instructiva, debido a la aplicacion de una metodologia consecuentemente estructurada de
acuerdo con un enfoque cuantitativo, investigacion de campo y bibliografica, y los métodos

cientificos inductivo-deductivo, analitico-sintético y de observacion. Ademas, la formulacion de



estrategias posee caracteristicas flexibles, por lo que podria ser aplicada en otras

organizaciones, ya sea de la misma o diferente rama industrial 0 empresa de servicios.

Desde el punto de vista practico, mediante la investigacion se planteardn estrategias
especificas de Responsabilidad Social Empresarial para la entidad Bettos Factory como una
solucién de beneficio colectivo e inclusivo, donde se consideran las necesidades comunales,
ambientales y de la propia organizacion referente a los problemas de satisfaccion laboral que
presentan sus trabajadores. Ademas, estas estrategias seran coherentes con la proyeccién
estratégica de la entidad y considerara los enfoques actuales que hacen referencia a las
practicas mas efectivas de Responsabilidad Social Empresarial, siendo uno de los sustentos

relevantes en la obtencion de ventajas competitivas.
1.3. Objetivos de la investigacion.

1.3.1. Objetivo General.

Disefiar un conjunto de estrategias de Responsabilidad Social Empresarial para la empresa
Betto Factory basado en las normas ISO 26000, que posibilite la sostenibilidad y desarrollo de
sSus procesos empresariales mediante su compromiso con el mejoramiento ambiental y la

sociedad.

1.3.2. Objetivos especificos.

e Fundamentar tedricamente la Responsabilidad Social Empresarial y las normas ISO
26000, como sustento para la definicién de las estrategias propuestas en este sentido.

o Diagnosticar el contexto de Responsabilidad Social Empresarial existente en la empresa
Bettos Factory.

e Disefiar estrategias de Responsabilidad Social Empresarial para la empresa Bettos
Factory mediante los lineamientos de la norma ISO 26000:2010, que proporcionen a la

organizacion una ventaja competitiva de sostenibilidad y desarrollo.



CAPITULO 2. MARCO TEORICO.



2.1. Antecedentes de la investigacion.

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es un tema investigado por disimiles autores
debido a la importancia que ha adquirido esta teméatica en los Ultimos tiempos, como una forma
de gestién novedosa por los beneficios que aporta fundamentalmente para el mejoramiento de

la sociedad y el medio ambiente.

Dentro de los estudios mas relevantes para la compilacion de teorias que sustenten el
desarrollo del tema de RSE, Cea(2010), propone un modelo de responsabilidad social de forma
tal que normalice los informes de RSE/Sostenibilidad emitidos por las organizaciones bancarias
de la UE para establecer asi un método comparativo de la gestion de dichas entidades a la

responsabilidad social.

Luego de la correspondiente fundamentacion tedrica, se aplicé una encuesta de RSE en las
organizaciones objeto de estudio, a partir de la cual se derivo la formulacion del modelo
enunciado que, como aspecto mas relevante, se definieron un conjunto de indicadores que
posibilitan la gestiobn empresarial siguiendo las pautas de RSE, atendiendo a principios tales

como planificacién, organizacion, ejecucién y control(Cea, 2010).

La region latinoamericana no ha estado exenta de la aplicacion de la RSE en la praxis
empresarial, por lo que se tienen como referentes investigativos diferentes estudios, entre los
gue se encuentra el titulado “Responsabilidad social empresarial y marketing sustentable:
analisis cualitativo a nivel de empresas en Chile’, presentado por Astaburuaga vy
Kaltwasser(2012), cuya importancia radica en la identificacion y analisis deactividades de RSE
en relacibn con el marketing sustentable para 56 entidades representativas chilenas,
enfatizando para ello en el uso que se le confieren a los medios comunicacionales y su

contenido para divulgar las acciones de RSE.

De dicha investigacion se pudo constatar que la RSE todavia es un tema incipiente de
aplicacion en algunos paises latinoamericanos, ya que en ocasiones es interpretada como un
inconveniente en la obtencién de utilidades para las organizaciones, por lo que se requiere

fomentar el conocimiento existente sobre esta practica(Astaburuaga & Kaltwasser, 2012).

En cuanto al Ecuador, han ido en aumento las investigaciones sobre RSE, aun cuando el tema
necesita ser mas extendido tanto en las empresas como en las universidades. Asimismo, en el
estudio presentado porEspinoza(2013)se identifican las falencias que presenta la organizacion

objeto de estudio en cuanto a su nivel de gestion contributivo al desarrollo de la comunidad
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donde ejerce influencia. En este sentido, se desarroll6 una encuesta para determinar el nivel
cognoscitivo que poseen los grupos de interés afines a la empresa (stakeholders) sobre la RSE.

Finalmente, se formulan acciones que tributan al desarrollo de la RSE en dicha organizacion.

2.2. Definicion de Responsabilidad Social Empresarial.

Para las organizaciones, independientemente a su actividad econémica o social que la misma
desempefie, no debe ser importante solamente la acumulacion de ganancias y disminucion de
sus costos productivos y/o servicios, sino que ademas esta adquisicion de valor rentable
deberia adquirirse mediante la instauracion y practica de un conjunto de valores formativos de
responsabilidad sobre las personas, el medio ambiente y la sociedad en general. Es
imprescindible entonces, un aporte voluntario al desarrollo del medio, ya sea natural o social y,
para lograrlo, ha evolucionado en el transcurso de los afios el concepto de Responsabilidad

Social Empresarial (RSE).

Dentro de las definiciones mas difundidas sobre la RSE, se presenta la propuesta por la
Comision Europea, donde se menciona que “es la integracion voluntaria, por parte de las
empresas, de las preocupaciones sociales y ambientales en sus operaciones comerciales y en

sus relaciones con sus interlocutores” (Fernandez, 2009, p. 283)

De manera general, Martinez(2011)alude que la Responsabilidad Social Empresarial es “la
capacidad ética de las empresas y de sus lideres para responder a los desafios de la nueva
sociedad globalizada del conocimiento, que muestra un gran desequilibrio econémico-social y

que esta amenazada por el calentamiento social de la tierra”(p. 30).

En un sentido méas aplicado a las organizaciones, Abad (2014)expresa que la Responsabilidad
Social Empresarial “es el modo en que las empresas integran voluntariamente en su estrategia,
gestion y operaciones comerciales, su preocupacion, respeto e interrelacion con su entorno

social, econdmico y medioambiental” (p. 231).

Entonces, los factores intervinientes en el concepto de Responsabilidad Social Empresarial
estan relacionados a la actividad econdmica, social y medio ambiental, asi como la implicacién
de los diferentes grupos de interés que interactdan con la organizacion (clientes, proveedores,
accionistas, trabajadores propios de la organizacién, entre otros), lo cual se representa en la

figura 1:
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Figura 1. Conceptualizacion de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

Elaborado por: Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Para Sanchez (2009), la RSE es definida como “el grado de contribucion al desarrollo
sostenible, la consideracion de los intereses de todos los grupos que se relacionan con la
entidad y el cumplimiento de las normas y recomendaciones de buen gobierno corporativo mas

alld de las legalmente exigibles” (p. 132).

Por su parte, Araque y Montero(2006) afirman que

La responsabilidad social consiste también en gestionar los cambios dentro de la
empresa de una manera socialmente responsable, lo que ocurre cuando una empresa
procura reconciliar los intereses y las necesidades de las distintas partes de manera
aceptable para todas ellas. Una gestion socialmente responsable de los cambios

generara efectos positivos para las empresas a nivel macroeconémico. (p. 269)

Estos autores definen a la RSE como una préactica de gestion empresarial determinada por las
interconexiones de caracter éticoentre una organizacion y los grupos de interés con los que la
misma se relaciona, instituyendo para ello objetivos y acciones que tributen a diversos aspectos
presentes en el desarrollo de la sociedad y el medio ambiente, tales como: disminuciéon de la
brecha de desigualdad social, proteccién de recursos naturales y la potenciacién de la riqueza

cultural de las comunidades.

A decir de Flores, Ogliastri, Peinado-Vara y Petry (2007):
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La conceptualizacién de la RSE mas reciente tiene una connotacion claramente
estratégica y vinculada a la competitividad. Una conducta empresarial responsable
implica involucrar una serie de aspectos relevantes para el negocio como la gestién del
recurso humano, la administracion ambiental, el desarrollo de proveedores, la ética, el

manejo de las relaciones con los clientes e inversionistas, entre otros temas. (p. 15)

Atendiendo a este cumulo de criterios, se puede definir como Responsabilidad Social
Empresarial a la herramienta administrativa inclusiva de la ética de la gestién, que posibilita a
las organizaciones accionar efectivamente en su entorno social y ambiental, generando valor e

implicando para ello a la comunidad circundante, proveedores, clientes y a su talento humano.

2.3. Modelos de Responsabilidad Social Empresarial.

La Responsabilidad Social Empresarial ha sido un tema ampliamente estudiado por parte de
diferentes expertos y especialistas, despertando un gran interés entre la comunidad cientifica.
Es asi como se han generado varios modelos que intentan impulsar la inserciéon de las

instituciones en el ambito de del desarrollo social y sostenible.

Expresa Navarro (2012), que los modelos de RSE han sido conceptualizados “desde una
cooperacion entre el ambito econdmico, politico y social que pretenden definir la
responsabilidad empresarial econémica, politica, social y ecoldgica, y ofrecer orientaciones

acerca de cudl seria el mejor instrumento de gestion para dirigirla” (p. 86).

2.3.1. Modelo clasico de Friedman.

Existen modelos clasicos, como el propuesto por Friedman (1970) citado por Martinez(2011),

quien expresa que:

La Unica responsabilidad social de los negocios consiste en maximizar la rentabilidad
para los accionistas dentro del marco de la ley (...) mientras utilice sus recursos de la
manera mas eficiente posible, podré ofrecer los mejores productos y servicios al precio

mas razonable y generar empleo, produccion e inversion. (p. 27)

Friedman, en el contexto econ6mico que experimentd en su vida, aseguraba que no existia
voluntariedad alguna en las organizaciones para comprometerse con las acciones que implican
la RSE, ya que, si los propietarios no aseguraban la maximizacion de su capital, pues también
se ocasionarian efectos contraproducentes en el beneficio social, traduciéndose en una pérdida

gradual de utilidades que condenaria a la organizacién a su extincién futura. Es por ello que

13



muchos estudiosos, consideraban este modelo como un opuesto a la gestion segun la

Responsabilidad Social Empresarial.

Sintetizando, el modelo sugerido por Friedman, en las condiciones econdmicas y de
globalizacion actuales en las que se desarrollan las organizaciones, resulta poco efectivo,
debido a que se requierede un escenario de competencia perfecta, donde tanto oferentes como
consumidores tuvieran acceso a toda la informacién necesaria para tomar eficientemente sus
decisiones relativas a la relacion oferta-demanda. Es por ello que, a efectos legales, la funcién

practica de dicho modelo estaria demasiado restringida.

2.3.2. Modelo del Pacto Global (Global Compact).

Este constructo fue originado en la Organizacion de Naciones Unidas (ONU) y su objetivo
fundamental radica en la promocién, divulgacién, constitucion y potencializacion de la gestion
organizacional segun la Responsabilidad Social Empresarial, de manera que se pueda eliminar

o disminuir las diferencias existentes entre los diferentes estratos sociales(Casani, 2015).

Asevera Navarro (2012) que el Pacto Global es “una propuesta realizada desde una
cooperacion desde el ambito politico, econémico y social que pretende definir la
responsabilidad social, econdmica y ecolbgica, y ofrecer orientaciones acerca de cudl seria el

mejor instrumento de gestion para dirigirla” (p. 86).

El Pacto Global, segun Berro, Romano y Menéndez (2013), “es un marco de accion
encaminado a la construccién de un mercado global mas estable, equitativo e incluyente que

fomente sociedades mas prosperas” (p. 53).

El modelo del Pacto Mundial estd fundamentado sobre la base de 10 principios fundamentales,
agrupados en varios aspectos que son: derechos humanos, estdndares laborales, medio

ambiente y anticorrupcién, tal como se muestra en la figura siguiente:
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Figura 2. Principios del Pacto Mundial de RSE.

Fuente: Berro, Romano y Menéndez(2013).
Elaborado por: Vera Cardenas, Gina Cecilia

El modelo de Pacto Global presupone que las organizaciones constituyen una base contributiva
esencial para el alcance de la paz, erradicacién de la pobreza y la protecciéon del medio
ambiente, por lo que las acciones definidas en el mismo, tienen un caracter altamente marcado

por la responsabilidad en estos ambitos de gestién.

2.3.3. Modelo de Global Reporting Iniciative (GRI).

Este modelo es similar al Pacto Global, pudiendo ser aplicable para cualquier organizacion con
independencia de su nivel de actividad, cultura o ubicacién geogréafica. Su finalidad radica en la
valoracion que cada entidad puede aportar al desarrollo sostenible seguin sus acciones de

responsabilidad social empresarial.

Aungue en un inicio este constructo no ofrecia una metodologia para la recopilacién de datos y
validacién de resultados, “la propia evolucion del modelo GRI ha venido exigiendo un sistema
normalizado de informacién y control que pueda ser posteriormente verificado por un organismo

independiente, e incluso que permita conceder algun tipo de certificacion”(Cueto, 2015, p. 11).

Como aspecto importante, el modelo establece un conjunto de indicadores de medicion vy
control para la actividad de RSE, los cuales traducen y evalian en términos el nivel de
capacidad que poseen las organizaciones para emprender acciones de responsabilidad social

empresarial optimizando sus recursos econémicos, materiales y humanos.
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2.3.4. Modelo de los grupos de interés (Stakeholders).

Los grupos de interés -conocidos comunmente como stakeholders- son aquellos conjuntos
aglomerados segun intereses comunes, y que ejercen una influencia directa o indirecta sobre
las organizaciones, por lo cual, también estos grupos se encuentran afectados directa o

indirectamente por las acciones de las entidades.

Figura 3. Grupos de interés (stakeholders).

Elaborado por: Vera Céardenas, Gina Cecilia.

Sobre el modelo de los grupos de interés, Saavedra (2010) expresa:

Implica tanto el reconocimiento de la importancia de todos los grupos de interés afectos
a la gestion y a los resultados empresariales, como su legitimidad, reconociendo sus
intereses individualmente y generando a través de un proceso de dialogo estrategias
empresariales en el campo de la RSC que satisfagan las demandas de sus

interlocutores validos. (p. 70).

A decir deCamacho(2007), el modelo de los grupos de interés (stakeholders) no surgié debido
al “andlisis ético de la empresa, sino mas bien en el ambito de la planificacion estratégica, pero
pronto fue asumida por la ética como un instrumento de gran utilidad para comprender la

funcién de la empresa en la sociedad”.
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Sin embargo, existen ciertas divergencias en la presentacion del modelo segun varios
especialistas en el tema, dividiendo al constructo en tres tipos de enfoques o teorias, tal como

se presenta en la figura que se muestra a continuacion:

MODELO
STAKEHOLDERS

[ TEORIAS W

l

Modestas Intermedias Exigentes

Figura 4. Teorias sobre el modelo de stakeholders.
Fuente: (Arague & Montero, 2006).
Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Las teorias modestas son aquellas que “restringen la atencion a las demandas de los
stakeholders dentro de la estructura legal e institucional existentes; se trata de mantener las
estructuras de poder, pero considerando un comportamiento ético” (Araque & Montero, 2006, p.
113).

Por otra parte, quienes defienden las teorias intermedias, estan de acuerdo con la inclusién de
solo algunos intereses de los grupos de interés dentro de la estructura administrativa de la

organizacion.

Finalmente, en las teorias exigentes se conglomeran “aquellas posiciones consideradas
extremas, al considerar la inclusion de todos los stakeholders en el proceso de toma de

decisiones de la organizacién”(Araque & Montero, 2006, p. 113).

Cada una de estas teorias, presentan diferentes dificultades de aplicacion practica, debido a los
contextos situacionales que enfrentan la mayoria de las organizaciones hoy en dia, teniendo en
cuenta los altos niveles de competitividad que se suscitan en las relaciones empresariales
actuales. Sin embargo, no debe ser excluida la participacién activa de los stakeholders en
aquellas decisiones que implican una afectacién directa o indirecta a los mismos, cooperando

asi en el alcance de metas y beneficios comunes.
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2.4. Incidencia de la Responsabilidad Social Empresarial en el &mbito de las

organizaciones.

Sin duda, aquellas organizaciones que gestionan sus procesos empresariales segun los
principios y acciones delimitadas por la Responsabilidad Social Empresarial, afladen a su
practica comin una ventaja competitiva imperecedera que eleva y favorece los indicadores
necesarios para que la organizacion prospere y se consolide dentro de su ambito de negocios.
Por esta razén, la incidencia de la RSE en la organizacién, es analizada segun diferentes

perspectivas.

2.4.1. Perspectiva econémico-financiera.

Si bien las organizaciones requieren de la obtencion de utilidades estables a través de su
actividad econdmico-financiera, se requiere de politicas que favorezcan dicho movimiento de
manera justa y responsable. Para ello, tal como sefialanlturrioz & Dopacio(2009), se deben

considerar diferentes aspectos relacionados con:

e Establecimiento de un sistema de precios equitativos y competitivos.

o Accesibilidad igualitaria a la informaciébn y mecanismos de compra-venta
ofertados por los mercados.

e Transparencia en las relaciones de negociacién de costos con los proveedores.

e Inversion de un porciento razonable de utilidades en proyectos que favorezcan el
desarrollo sostenible comunitario y medioambiental.

¢ Integridad en los procesos de seleccion de organizaciones oferentes de capital,
de forma tal que las mismas operen segun normas morales y éticas bien

definidas.

Ademas, el hecho que una organizacibn genere gran cumulo de utilidades, no es
contraproducente con la RSE, ya que se reconoce que estos factores son decisivos en el aporte
de la organizacion para el mejoramiento de la sociedad. Sin embargo, lo que se pretende es
gue la inversibn de una parte de dichas utilidades, sea gestionada responsablemente, de
manera tal que resulten beneficiados los diferentes grupos de interés afectados por dicha

practica empresarial.
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2.4.2. Perspectiva funcional-organizativa.

Dentro de los aspectos méas importantes relacionados con la RSE en las entidades, segun
Lozano (2015) las normas y procedimientos a establecer deben ser encaminados a la creacion

de ciertos estandares organizativos referidos a:

e Constitucion de diversos cdédigos éticos, conductuales y morales desde el
aspecto no solo interno de la organizacién, sino también vinculados al
comportamiento adoptado del talento humano para con la comunidad y el medio
ambiente.

¢ Inclusion del talento humano en los procesos empresariales referentes a las a las
inversiones acometidas por la organizacion, utilizacion del capital, y a la toma de
decisiones en general.

o Claridady difusi6bn certera sobre las acciones que tienen los miembros
pertenecientes a la organizacién para cumplir responsablemente con su objeto
social, misién, vision y otros elementos estratégicos, favoreciendo la participacion
de los demas grupos de interés intervinientes (gobierno, clientes, proveedores,
propietarios, entre otros).

e Flexibilidad de la estructura organizativa-funcional establecida en la organizacion,
de manera que se pueda reaccionar ante los cambios y demandas del entorno
social positivamente, sin afectar a la comunidad ni a los trabajadores

pertenecientes a la organizacion.

2.4.3. Perspectiva legal.

A pesar de que la RSE presenta un caracter voluntario y de espontaneidad, las organizaciones
beben cumplir con ciertos requisitos legales y juridicos que establecen obligaciones y derechos

tanto para empleadores como empleados.

Es por ello que se afirma que muchas organizaciones adoptan ciertos elementos de
responsabilidad social, aun cuando no tienen conocimiento de ello, o lo que es lo mismo, la
RSE es asumida de manera inconsciente (Guilbert, 2009). Dichos requisitos estan asociados a

los elementos enunciados a continuacion:

e Establecimiento de una base legal regulatoria general que haga referencia a la

Declaracion Universal de los Derechos Humanos.
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¢ Implementacion de un Sistema de Seguridad, Salud, Higiene Ocupacional y
Gestién de Riesgos Laborales.

o Decretos sobre leyes antimonopdlicas y anticorrupcion.

e Normativas legales sobre Gestion Medioambiental.

e Cumplimiento con los requisitos legales favorecedores al talento humano
perteneciente a la organizacioén, atendiendo a condiciones del puesto de trabajo,
sistemas salariares, sistemas de remuneracién y contribucién, entre otros
elementos.(Guilbert, 2009)

2.4.4. Perspectiva comunitaria.

La perspectiva comunitaria de responsabilidad social empresarial para una organizacion, se
refiere, fundamentalmente, a la valoracién de las necesidades de la sociedad de forma tal que
se generen y fomenten acciones dirigidas a la elevacion del nivel de vida de la comunidad.
Dichas actividades, a parecer de Lozano (2015)estdn muy relacionadas con los factores

siguientes:

e Disefio y oferta de productos y/o servicios que cumplan con las necesidades
bésicas y expectativas de la sociedad.

o Prestaciones de cardcter filantropicas, tales como: donaciones a centros de
beneficencia, auspicios a proyectos comunitarios, apoyo a aquellas localidades
afectadas por catastrofes naturales, entre otras.

¢ Insercién voluntaria de los miembros de la organizacién en trabajos que aportan
beneficios para la comunidad, independientemente de su nivel jerarquico.

e Proyectos sociales financiados con capital propio, de forma que se generen en la
comunidad nuevos puestos de trabajo.

¢ Inclusion en la plantilla empresa a personas discapacitadas.

2.4.5. Perspectiva medioambiental.

La perspectiva medioambiental de RSE en las organizaciones, establece un conjunto de
politicas y normas que limitan las acciones empresariales productoras de efectos nocivos para
el medio ambiente. Asimismo, se tienen en cuenta ciertas actividades que contribuyan a la

reduccion de la contaminacién ambiental de la comunidad, mencionadas por Lozano (2015):

¢ Implementacién de un Sistema de Gestibn Medioambiental.
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e Aprovechamiento responsablede los materiales utiles para la elaboracion de
productos.

¢ Instauracién de un sistema de logistica inversa, donde se reciclan, reutilizan o se
destruyen en ultima instancia los materiales sobrantes del proceso productivo o
productos finales desechados por los clientes.

o Establecimiento de medidas que eviten la contaminacion de los recursos
naturales.

e Aprovechamiento de las diversas fuentes de energia renovable.

e Elaboracion de productos segun los parametros establecidos por organismos que

conceden certificaciones de productos y/o servicios ecoldgicos.

2.5. Importancia de la Responsabilidad Social Empresarial.

En estos momentos, es incuestionable la importancia que tiene la responsabilidad social para
cualquier organizacion. Caldas y Lacalle(2012) al respecto expresan que “la empresa encuentra

en el comportamiento socialmente responsable una ventaja competitiva importante” (p.8).

Para Rueda (2008), la responsabilidad social empresarial se ha convertido en un factor de
gestion imprescindible para las organizaciones, ya que esta practica contribuye con una vision
innovadora y de alto impacto en los ambitos socio-econémicos y ecoldgicos, confiriéndole la
relevancia real que poseen muchos factores en la gestibn empresarial que, en la mayoria de las
ocasiones, son desapercibidos. Ademas, la RSE enriquece el conocimiento sobre la
organizacion como modelo de negocio efectivo, con capacidad para responder a los nuevos
requerimientos de la demanda social mediante su adaptabilidad a las practicas empresariales

innovadoras, sin desentenderse en esta praxis de la proteccion medioambiental.

Navarro(2012)analiza con mayor profundidad la importancia para las organizaciones sobre
gestionar segun los preceptos de Responsabilidad Social Empresarial, ya sea desde el punto

de vista interno como externo. Algunos de estos aspectos son:

¢ Las entidades socialmente responsables se preocupan mas y se anticipan a las
necesidades de los diferentes grupos de interés (empleados, comunidad,
accionistas, y otros grupos sociales).(Navarro, 2012)

¢ Mejora el prestigio y la imagen de la marca de la organizaciéon. (Navarro, 2012)

e Establece dialogos diafanos con los clientes de forma tal que los mismos se

sienten mas comprometidos y leales para con la empresa.(Navarro, 2012)
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e Se perfeccionan los didlogos de comunicacion interna y externa. (Navarro, 2012)

¢ Aumenta los niveles de rendimiento y productividad del talento humano de la
organizacion, incidiendo directamente en la mejora de la rentabilidad y las
utilidades. (Navarro, 2012)

La Responsabilidad Social Empresarial “permite a la empresa ser mas competitiva no a costa
de, sino respetando y promoviendo el desarrollo pleno de las personas, de las comunidades en

las que opera y el entorno” (Navarro, 2012, p. 71).

Entonces, aquellas organizaciones que adopten la filosofia de gestién segun la Responsabilidad
Social Empresarial, contaran con un modelo novedoso para aprovechar eficientemente sus
recursos materiales y financieros -que se presentan cada vez mas escasos-; perfeccionar sus
sistemas de produccion de bienes y mejorar el poder de negociacion de la organizacién con sus
clientes, proveedores y demas grupos de interés, donde el enfoque se ajuste con el

pensamiento de ganar-ganar.

Afadido a esto, la entidadintegraria a su cultura organizacional un cumulo de valores morales y
éticos, preceptos, normasy pautas que reglamentarian toda la actividad descrita
anteriormente,potenciando el desarrollo sustentable de la sociedad en general y del medio

ambiente.

2.6. Responsabilidad Social Empresarial en el Ecuador.

El Ecuador no ha estado exento de concederle la importancia que reviste la gestion segun la
Responsabilidad Social Empresarial. Segun datos extraidos de EKOS (2014), el 85% de los
ecuatorianos expresa que las empresas que aplican la Responsabilidad Social Empresarial
como forma de gestidn son superiores a las que no consideran esta modalidad administrativa.
En este sentido, el 94% preferiria adquirir sus productos provenientes de empresas con

Responsabilidad Social Empresarial incorporada en su modelo de gestion empresarial.

También el estudio de EKOS (2014) demostré que el 75% de los ecuatorianos comprende
relativamente el significado de Responsabilidad Social Empresarial, mientras que los
encuestados les concedieron mayor importancia a aquellas actividades de responsabilidad

empresarial vinculadas con la protecciéon del medio ambiente.
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A pesar de esta situacion, se han creado ciertos institutos que promueven la actividad de RSE
en el pais. Dentro de los méas destacados, se encuentran el Consorcio Ecuatoriano para la
Responsabilidad Social (CERES) y el Instituto de Responsabilidad Social del Ecuador (IRSE).

CERES se define como “una organizacion privada sin fines de lucro que privilegia el intercambio
de experiencias entre los diversos actores de la sociedad, el didlogo constructivo, asi como la
construccién de capacidades que permitan fortalecer la gestion socialmente responsable de las
empresas” (CERES, 2016).

Por su parte, el IRSE es un instituto que “investiga, selecciona, analiza, adapta y desarrolla
metodologias y herramientas, que tornen eficaz el impulso y la implantacién de la cultura de
RSE” (IRSE, 2016). Ademas, dicho organismo desarrolla actividades de informacion,

investigacion, difusién y capacitacién con respecto a la responsabilidad social empresarial.

Ambas entidades brindan servicios de auditorias e implementacion de acciones de
responsabilidad social empresarial para las organizaciones, independientemente a su tamafio o
nivel de actividad, utilizando para ello herramientas y softwares especializados en el tema.
Ademas, integran y aplican los diversos modelos de RSE, algunos ya explicados previamente, y
se encuentran asociadas a otras instituciones de prestigio internacional también promotores de
la RSE.

Aun asi, aunque las acciones de RSE resultan todavia incipientes, las investigaciones
realizadas indican que existe una tendencia creciente en el Ecuador a valorar positivamente las
practicas de responsabilidad social en las organizaciones que desarrollan su actividad
productiva y comercial en el pais. Esta cuestion deberia considerarse entonces como una
oportunidad excelente para enfatizar la necesidad creciente de las organizaciones de ser
gestionadas mediante la Responsabilidad Social Empresarial, como estrategia fiable de aporte

de beneficios a las entidades que la asuman, a la sociedad y al entorno ambiental.

2.7. Norma ISO 26000.

La norma 1SO 26000:2010 pertenece al grupo de normas internacionales ISO*, la cual es una
guia orientativa acerca de la responsabilidad social que es aplicada de manera indistinta al tipo
de organizacioén, y que no se hace tampoco distinciones de acuerdo al grado de desarrollo de

los paises.

'En espafiol: Organizacion Internacional de Normalizacion.
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En ISO (2010) se expresa:

Esta norma proporciona orientacion sobre los principios que subyacen en la responsabilidad
social, el reconocimiento de la responsabilidad social y el involucramiento con las partes
interesadas, las materias fundamentales y los asuntos que constituyen la responsabilidad social
y sobre las maneras de integrar un comportamiento socialmente responsable en la organizacién
(...). Hace énfasis en la importancia de los resultados y mejoras en el desempefio de la

responsabilidad social. (p.2)

La norma ISO 26000, de la misma manera que agrega valor a la laborpresente sobre la
Responsabilidad Social (RS), ampliael conocimiento, la visién y la implementacién de dicha

filosofia a través de:

e EIl desarrollo de un consenso internacional sobre lo que significa RS y los
asuntos de RS que las organizaciones necesitan abordar.

o El aporte de una guia para la traduccién de los principios en acciones efectivas.

e La afinacion de las mejores practicas que ya han evolucionado y la difusion de la
informacién en todo el mundo para el bien de la comunidad internacional.(ISO,
2011)

Una de las caracteristicas fundamentales de la norma ISO 26000, que también es compartida
por toda la familia de normas ISO (9000, 14000, OSHAS 18000, entre otras) es su flexibilidad.
Por ello, Fernandez(2009) expresa al respecto que la norma ISO 26000 ha sido elaborada
atendiendo “al respeto por los instrumentos internacionalmente reconocidos, cumplimiento de

las leyes y el reconocimiento de los derechos de los stakeholders” (p. 167).

Analogamente, la norma ISO 26000 se basa en ciertos principios para su elaboracién, tal como

se presentan a continuacion en la siguiente figura:
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Rendicién de Transparencia

PRINCIPIOS Comportamiento

Respeto por

la ley ) NORMA IS0 AN ético /
~— - 26000 — —
Respeto por los Respeto por
derechos ] interases de partes
humanos interesadas

Figura 5. Principios de la norma ISO 26000.
Fuente: (ISO, 2010).
Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Sin embargo, a pesar de la importancia que reviste para las organizaciones la norma ISO
26000:2010, la misma no es certificable. En este sentido, Pérez, Furi6 y Sanchez(2014)

plantean:

La ISO 26000, a pesar de ser una norma como su nombre lo indica, es una guia, y al ser
una guia no contiene requisitos, sino recomendaciones o lineamientos, lo cual quiere
decir que no puede ser certificable, porque para que una norma sea certificable debe

contener requisitos. (p. 189)

Por otra parte, se establece que la norma que la responsabilidad social empresarial sea
concebida segun el ciclo Deming, de manera que la RSE se ajuste a la praxis satisfactoria de

gestion para la mejora de dicho proceso; es asi como se consideran los aspectos siguientes:
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Compromiso de la
‘ Direccion

MEJORAMIENTO
CONTINUO

Verificacion Acciones de
RSE

Figura 6.Parametros de la norma 1SO 26000.
Fuente: (ISO, 2010).

Elaborado por: Vera Céardenas, Gina Cecilia.

La norma ISO 26000 enfatiza en el mejoramiento continuo del proceso de Responsabilidad
Social Empresarial, estableciendo ademas diversas conceptualizaciones para que la aplicacién
de la misma sea eficiente, por lo que se requiere del compromiso de la direccidn, la planificacion
de las acciones de RSE y su verificacion y control a través de acciones preventivas y

correctivas.

Aun asi, a pesar de que la norma ISO 26000 no tiene un caracter obligatorio para las

organizaciones, al parecer de Heredia (2013):

Su objetivo es animarles a ir mas alla del cumplimiento legal, reconociendo que el
cumplimiento de la ley es un deber fundamental de cualquier organizacién y una parte
esencial de su responsabilidad social (...). En la aplicacion de la norma ISO 26000:2010,
es recomendable que una organizacion tenga en cuenta la sociedad, la diversidad
medioambiental, juridica, cultural, politica y organizativa, asi como las diferencias en las
condiciones econdmicas, compatibles con las normas internacionales de

comportamiento. (p. 106)

Dentro de los principales beneficios que le proporciona una gestion de las mismas mediante la
Responsabilidad Social Empresarial segin la norma ISO 26000,Bowens(2011) destaca los

siguientes:

o Dota a las organizaciones de una ventaja competitiva con respecto a aquellas

gue no han sido evaluadas con respecto a la norma, siendo entonces
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estasineficaces para evidenciar su accionar segin un comportamiento de
responsabilidad social.

¢ Mejora sustancialmente de las relaciones con los grupos de interés, los cuales
perciben a la organizacibn en un sentido mas positivo producto a su
consagracioncon el comportamiento socialmente responsable.

e Ayuda a aumentar la moral del talento humano de la organizacion, asi como
dispone a la misma de capacidad de atraccion y retencién de profesionales con
mayor capacitacioén y preparacion.

¢ Posibilita el mejoramiento de la imagen de las empresas en dentro del entorno

financiero.
Aun asi, la norma ISO 26000 presenta algunos inconvenientes, asociados a:

La homogenizacion de criterios de RS para organizaciones heterogéneas puede crear

problemas a la hora de implementar norma.

o El texto es extenso, y el contenido muy generalista. No facilita la contemplacién
de las particularidades de las empresas.

¢ Como es una norma voluntaria, no vinculante, no hay nada que garantice que las
organizaciones, efectivamente, vayan a implementar la norma.

e Al tratarse de una norma universal, es poco sensible a las peculiaridades
culturales de cada pais.

¢ Su enfoque preventivo, mas que correctivo, puede restarle potencia. * A pesar de
tratarse de una norma voluntaria, no reconoce un papel relevante para los
Estados.

o El uso del término “esfera de influencia” se puede entender como una injerencia
de la empresa en las actividades de otras organizaciones.

e Se puede manipular como una barrera al libre comercio y a la libre competencia.
(Argandofia & Isea, 2011, p. 15)

A pesar de los mencionados inconvenientes,Bowens(2011) enfatiza que “toda organizacion que
elija seguir el estandar, podra optimizar sus procesos, sistemas de gestién y las actividades
relacionadas con la responsabilidad social, contribuyendo al desarrollo sostenible a nivel
mundial’(p. 15).

27



Entonces, se puede afirmar que la norma ISO 26000 facilita en las organizaciones dictaminar
acciones que contribuyan con el desarrollo sostenible, siempre en el marco de la voluntariedad
y no de obligatoriedad, elemento muy vinculado a la Responsabilidad Social Empresarial como
filosofia de gestién. Es asi como la autora considera que de ser delineadas las estrategias de
RSE segun los requisitos dictaminados por la norma ISO 26000, se viabilizara su gestién con

un elevado porcentaje probabilistico de éxito en este sentido.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA.
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3.1. Enfoque de la investigacién.

El enfoque investigativo es definido como el proceso consecuente ysistematico, que relaciona
los diversos métodos de investigacion. Atendiendo a dicho enfoque, la investigacion es

clasificada como cualitativa, cuantitativa o mixta.

Un enfoque cuantitativo tiene como finalidad “formular preguntas de investigacion [...] para
posteriormente probarlas, confia en la medicion estandarizada y numérica, es reduccionista y
pretende  generalizar los resultados de sus estudios mediante  muestras

representativas”(Hernandez Sampieri, Fernandez, y Bautista,2014, p. 23).

Entonces, este estudio corresponde a un enfoque cuantitativo, ya que se obtienen una
determinada cantidad de datos que permiten describir y medir el fendbmeno que se esta
investigando, conceptualizando para ello diferentesaspectos teéricoscomo bases sélidas y

argumentativas de las soluciones proyectadas.

3.2. Tipo de estudio.

En correspondencia con el tipo de estudio, las investigaciones pueden ser clasificadas en:
exploratorias, descriptivas, explicativas, experimentales, correlacionales, causales, entre otras,

segun el nivel cognoscitivo que es intentado alcanzar por el investigador.

La presente investigacién es catalogada como un estudio de tipo descriptivo, ya que se
detallara y analizard& cémo se desarrolla la gestion empresarial segun los criterios de
Responsabilidad Social Empresarial en Betto Factory, organizacion objeto de estudio, por lo
gue se requiere de una evaluacion exhaustiva de la informacion obtenida para asi exponer los
elementos necesarios que posibiliten realizar un diagndstico fiable sobre tal situacion y

proponer asi mejoras al respecto.

3.3. Modalidad de la investigacion.

La modalidad investigativa se encuentra estrechamente relacionada con el enfoque del estudio.
En el caso especifico de la investigacion que se aborda, fueron definidas dos modalidades:

investigacion bibliogréafica e investigacion de campo.

30



3.3.1. Investigacion bibliogréafica.

La investigacion bibliografica se refiere al ordenamiento sistemético de un conjunto de
lineamientos con el propésito de recopilar informacion importante mediante fuentes

documentales fidedignas.

En este sentido, aseveran Icart, Fuentelzas y Pulpén(2007)que la investigacién bibliografica
“‘comprende todas las actividades relacionadas con la busqueda de informacion escrita sobre un
tema acotado previamente y sobre el cual, se retne y discute criticamente, toda la informacién

recuperada y utilizada” (p. 12).

En este trabajo investigativo, se llevé a término una investigacion bibliografica que posibilitd la
conformacion del marco tedrico-conceptual mediante la estructuracion logica, y el estudio de
diferentesreferencias bibliograficas relativasa la fenomenologia examinada. El ordenamiento y
recopilacion de dicha bibliografia resultard beneficioso para el estudio de compendiostedricos

relevantes en la formulacién de diversas perspectivas que conduciranel proceso investigativo.

3.3.2. Investigacién de campo.

Rojas (2005)expresa que la investigacién de campo:

Es el conjunto de actividades dirigido a recopilar informacién empirica sobre un aspecto
o problema especifico de la realidad (...) El trabajo de campo se planea con base en la
informacién que se tiene sobre el objeto de estudio, la informacion que se quiere
obtener, los objetivos del estudio, el tipo de técnicas e instrumentos que habra que
aplicarse, asi como el tiempo, el personal y los recursos econdémicos y materiales
disponibles. (p. 180)

Especificamente, en el presente estudio se manifiesta la investigacion de campo ya que,
mediante dicho proceso, se obtuvo informacién sobre la gestion empresarial en Betto Factory, lo

gue posibilité la caracterizacion y sintesis de la problematica de interés investigativa.

3.4. Métodos de investigacion.

En el desarrollo de la investigacidn expuesta, fueron aplicados los diversos métodos, siendo

estos: analitico-sintético, inductivo-deductivo y el de observacion.
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3.4.1. Método analitico-sintético.

Para Bernal(2007), el método analitico—sintético “estudia los hechos, partiendo de Ia
descomposicion del objeto de estudio en cada una de sus partes para estudiarlas en forma
individual (analisis), y luego se integran dichas partes para tener luego una visién integral
(sintesis)” (p. 57).

El método analitico—sintético se utilizdé para el andlisis de la gestiébn empresarial atendiendo a la
filosofia de Responsabilidad Social Empresarial en Betto Factory, apoyandose para ello en los
requisitos dilucidados por la norma ISO 26000. Dicho andlisis se fundamenta en la previa
recopilacion de datos, asi como en la contrastacion teérica entre los fundamentos de la norma

ISO 26000 y la exposiciéon practica de la gestibn empresarial.

De esta manera, se especific6 de manera general cdmo se lleva a cabo la gestibn empresarial
en Betto Factory segun los principios de responsabilidad social empresarial para asi alcanzar

soluciones puntuales que permitan solventar las falencias identificadas.

3.4.2. Método inductivo—deductivo.

El método inductivo—deductivo esta fundamentado “en la légica y relacionado con el estudio de
hechos particulares, aunque es deductivo en un sentido (parte de lo general a lo particular) e

inductivo en sentido contrario (va de lo particular a lo general)” (Bernal, 2007, p. 56).

Este método se manifiesta en el estudio a través de la aplicacion de encuestas al talento
humano miembro de la organizacion investigada referentes a la RSE y otros elementos de la
gestion empresarial, posibilitandose obtener conclusiones globales sobre la praxis gerencial con

respecto a dicha filosofia.

3.5. Poblacién y muestra.

Johnson y Kuby (2008)afirman que poblacion “es la coleccion o conjunto de individuos, objetos

o eventos cuyas propiedades seran analizadas”(p. 7).

Existen dos clasificaciones para la poblaciéon, atendiendo a la cantidad de personas u
elementos sujetos a estudio, por lo que la misma puede ser finita o infinita. Una poblacién finita
es aquella de la que se conoce el nimero exacto de elementos intervinientes, pudiendo ser
cuantificada. En el caso contrario, si no se puede determinar dicha cuantia de elementos, la

poblacion tiene un caracter infinito (Johnson & Kuby, 2008).
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En el caso del estudio que se expone, la poblacién se considera finita y estd compuesta por

todos los miembros de la empresa Betto Factory, quienes ascienden a 25 personas.

En cuanto a la muestra estadistica, la misma es definida como “un grupo relativamente

pequefo de unidades de estudio que representa las caracteristicas de la poblacién” (p. 50).

Para la presente investigacion, no fue necesaria la seleccién de una muestra, ya que, al ser la
poblacion muy pequeria, el calculo de la muestra representativa de la misma carece de sentido,

por lo que los instrumentos de investigacién fueron aplicados al conjunto total de sus miembros.
3.6. Técnicas e instrumento de investigacion.

3.6.1. Encuestay cuestionario.

La técnica de investigacion utilizada para este trabajo fue la encuesta. Una encuesta, a criterio
de Alvira (2011), es basicamente una herramienta de recopilacion de informaciéon con una
conceptualizacion consecuente, légica y estructurada, lo que le confiere su caracter de método.
Asociada a la técnica de la entrevista, se encuentra como instrumento el cuestionario, mediante
el cual se puede obtener informacién imparcial sobre el fenémeno que se analiza, siendo los
criterios derivados de la misma de inestimable utilidad para arribar a conclusiones certeras y

tomar decisiones acertadas al respecto.

Se requiere entonces de una estructuracion coherente del cuestionario, asegurando asi la
obtencion de informacion clara y relevante, respetando el principio de confidencialidad del
encuestado, de manera que se evite que el mismo sienta coaccién en el momento de contestar
las interrogantes presentadas y la informacién proporcionada. Es asi como al aplicar la técnica
de la encuesta y el cuestionario asociado a la misma al talento humano miembro de la

organizacion, fueron respetados dichos principios, generando un entorno seguro y cordial.

3.6.2. Observacion.

Otra técnica de investigacion que se pone de manifiesto en el presente estudio, se refiere a la
observacion cientifica, al constituir una manera de aproximacion in situ a la probleméatica que se
desea investigar. Ademas, dicho método esta fuertemente relacionado a la modalidad de

investigacion de campo.

Leon y Coello (2007) enfatizan que la observacion cientifica “es la percepcion planificada

dirigida a un fin y relativamente prolongada de un hecho o fendbmeno. Es el instrumento
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universal del cientifico, se realiza de forma consciente y orientada a un objetivo determinado”
(p. 61).

Entonces, es evidente la utilizacién de observacion como técnica, ya que se pudo estimar con
un elevado nivel de fiabilidad como se desarrolla la gestion empresarial en la organizacion
objeto de estudio en su relacion con la RSE, excluyendo de este analisis elementos subjetivos

gue pudieran afectar el proceso investigativo.

3.7. Recopilaciéon de datos.

La recopilacion de datos fue desarrollada a través de dos tipos de fuentes de informacion:

primarias y secundarias.

Segun Hernandez Sampieriy otros(2014), las fuentes de informacién primaria “constituyen el
objetivo de la investigacion bibliografica en la revision de la literatura y ofrecen datos de primera
mano; mientras, las fuentes de informacién secundaria son compilaciones, resimenes vy listado

de referencias publicadas en un area de conocimiento en particular” (p. 66)

En la presente investigacion, estas fuentes informativas fueron resultantes tanto del personal
administrativo de Betto Factory como de los miembros de la organizacién de menor jerarquia.
También, fueron examinados rigurosamente la literatura que aborda el tema presente en
articulos, ensayos y revistas cientificas, compendio de autores reconocidos, libros, paginas web

especializadas, entre otros elementos.

3.8. Procesamiento de datos.

Al parecer de Giraldo (2006), “el procesamiento de datos tiene como fin generar datos
agrupados y ordenados que faciliten al investigador el analisis de la informacion segun los

objetivos, hipotesis y preguntas de investigacion construidas” (p. 69).

De esta manera, el procesamiento de datos se evidencié en la investigacion mediante la
tabulacién de informacién resultante de las herramientas aplicadas al respecto; dicha tabulacion
fue ejecutada utilizando el software Microsoft Excel, ya que posibilita un sencillo tratamiento de

los mismos.
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CAPITULO 4.LA EMPRESA
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4.1. Caracterizacién de la organizacién.

4.1.1. Antecedentes de la empresa.

La empresa Bettos Factory es una organizaciébn cuyo objeto social es la fabricacion y
comercializacion de ropa de diferentes marcas, cubriendo los diferentes segmentos de mercado
compuesto por personas de todos los géneros, edades y nivel adquisitivo. Su principal finalidad
consiste en la satisfaccion de los deseos de sus clientes en cuanto a vestir prendas con un
disefio atractivo, de calidad, novedoso y cumpliendo con los estdndares actuales y tendencias

gue impone la industria de la moda.

Bettos Factory desarrolla su actividad empresarial fundamentalmente en el sector comercial de
la ciudad de Cuenca, por lo que la afluencia de clientes a su establecimiento es considerada
como Optima al adquirir los mismos con elevada frecuencia los productos ofertados por la
organizacion. Esta razéon dota a la entidad de una situacibn econdémico-financiera sélida,

reconocimiento y prestigio en su ambito de negocios.
4.2. Filosofia de la empresa.

4.2.1. Misién y vision.
Bettos Factory se ha propuesto como mision:

“Somos una empresa que se dedica a la produccion y comercializacion de prendas de
vestir que marcan las tendencias de la moda actual, enfatizando en la satisfaccion y superacion
de las expectativas de nuestros clientes con ofertas de calidad y precios asequibles. Ademas,

nos preocupamos por brindar beneficios en el ambito econdmico, social y medioambiental”.
Es asi como la vision de la organizacion enuncia:

“Ser la empresa insigne en el mercado de comercializacién y produccion de prendas de
alta costura, con presencia en todo el territorio nacional y que se diferencie por proveer a sus
clientes de una amplia variedad de productos reconocidos por su éptima relacién entre la

calidad y el precio de los mismos”.
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4.2.2. Valores y principios de la organizacion.

Tanto la alta direccién de Bettos Factory como su talento humano se sienten implicados en el

cumplimiento de ciertos principios y valores adoptados que conformansu cultura organizacional.

Ademads, dichos valores son puestos a conocimiento de los diferentes grupos de interés, de

manera que se pueda ejercer una accion empresarial transparente y responsable, ofreciendo

asi productos y/o servicios de inestimable calidad.

Transparencia

VALORES Y
PRINCIPIOS

Integridad

Innovacion y
mejoramiento

Figura 7. Valores y principios de la empresa Bettos Factory.

Fuente: Bettos Factory.
Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

4.2.3. Productos.

Compromiso

Confianza

La empresa Bettos Factory oferta una gran diversidad de productos referentes a las prendas de

vestir, con lineas consistentes en ropa formal o informal, ropa deportiva, calzado y ropa interior,

para hombre, mujer o nifio, tal como se muestra en la figura:

Ropa formal e informal Ropa deportiva
=Pantalones de tela. =Calentadores.
~Camisas. -Shorts.

- Chaquetas. ~Lycras.
=Blusas formales e =Abrigos.

informales. s Camisetas.
*Vestidos. - Combinaciones.

- Chaquetas.

=Pullover.
~Combinaciones de
prendas de vestir.
Figura 8. Linea de productos de la empresa Bettos Factory.
Fuente: Bettos Factory.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Ropa interior

=Brasiers.
~Blumers.
= Calzoncillos.
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4.2.4. Proveedores.

Los principales proveedores de Bettos Factory, tanto de materia prima para la produccion como
para comercializacion son: Pat Primo Ecuador Comercializadora S.A, IMMEVI CIA. LTDA, S.J.
Jersey Ecuatoriano C.A., Distribuidora Textil del Ecuador Distritex S.A, entre otros. La materia
prima abarca diferentes tipologias, dentro de las que se pueden mencionar: telas de algodén,
poliéster, jean, randa strech, lino; hilos de algoddn, poliéster, seda, remaches, botones, entre

otros materiales complementarios.

4.2.5. Clientes.

Los clientes de Bettos Factory pertenecen a los diferentes estratos sociales, con total
independencia de su género, edad, raza o poder adquisitivo, debido a que la organizacién
comercializa sus productos atendiendo a las caracteristicas antes mencionadas. De esta
manera se puede afirmar que Bettos Factory cuenta con una amplia variedad de clientes

asiduos, al ser sus productos ampliamente demandados.

4.2.6. Competidores.

Se considera que los competidores de Bettos Factory son todas aquellas organizaciones que se
dedican a la comercializacion y produccién al por mayor y al detalle de prendas de vestir,
constituyendo un mercado bien amplio. Sin embargo, en el area geografica en la que se
encuentra localizada la dicha organizacién objeto de estudio, destacan como principales
oferentes BATEX, SHYROS y FASHION.

Estas organizaciones cuentan también con gran variedad de productos que pueden ser
considerados como sustitutivos. Sin embargo, tanto la calidad de los productos y en el servicio
de que Bettos Factory oferta, asi como la amplitud del publico objetivo, posibilita que la
organizacion no se vea afectada por la actividad econémico-comercial que realizan dichos

competidores.

4.2.7. Andlisis estratégico.

El analisis de la situacion estratégica de Bettos Factory se presenta a partir de los resultados
derivados de la Matriz FODA, donde se toma en cuenta la combinacién entre los factores
internos y externos, de forma tal que se pueda establecer una posicion y futuro

direccionamiento estratégico para la organizacion ( Ferrell y Haltline,2012).

38



Los factores internos son aquellos sobre los cuales la empresa en cuestidon puede controlar o
ejercer influencia, siendo los mismos las fortalezas y debilidades. En sentido contrario, los
factores externos hacen referencia a los elementos sobre los cuéles la organizacion tiene
control y pudieran afectar su posicion y decisiones estratégicas, por lo que son clasificados
como oportunidades y amenazas. Estos grupos de factores son identificados para Bettos

Factory a continuacion:
Fortalezas:

F1: Optima calidad y disefio distintivo de los productos.
F2: Elevada participacién en el mercado
F3: Respeto y prestigio alcanzado en su ambito de negocios.

F4: Estabilidad econdmico-financiera.

N N NN

F5: Conocimiento y experiencia del talento humano.
Debilidades:

D1: No se posee una marca registrada como propia.
D2: Utilizacion ineficiente de los diferentes medios publicitarios.

D3: Limitaciones en el proceso de toma de decisiones de los empleados.

AN NI NN

D4: La maquinaria de produccién no se corresponde con los avances tecnoldgicos

actuales.
Oportunidades:

v O1: Creciente aumento de la demanda en la industria de la moda.

<

O2: Apertura de sucursales tanto locales como nacionales.
v 03: Nuevas formas de publicidad con bajos costos, principalmente en redes
sociales.

v' 04: Avances tecnolégicos en el sector productivo de alta costura.
Amenazas:

Al: Aumento sostenido en la entrada de nuevos competidores.
A2: Tendencia a la baja de costos por la amplia variedad de productos.

A3: Crecimiento de nuevas modalidades de negocios como las tiendas online.

D NN NI N

A4: Situacion econémica critica del pais.
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Entonces, determinados los factores internos y externos, se elabord la matriz FODA, que es
resultante de la relacion existente o no entre cada factor interno con cada factor externo (A
interés de la presente investigacion, se marcard con una X cuando se considere que hay

relacion entre los factores).

OPORTUNIDADES AMENAZAS
MATRIZFODA 1 51 02 03 04 Total Al A2 A3 A4 Total
Fl | X X 2 | X X 2

2| x x x 3 | x X x| 3

FORTALEZAS F3 | X X X 3 | x 1
B x x x x| 4 X x| 2

F5 X x x| 3 X 1

Total I 15 I o

p1 | X X X | 3 | x 1

D2 | X X 2 | x x x 3

DEBILIDADES ° | | 2 | X " )
D4 | X x| 2 0

D5 | X X x| 3 | x 1

Total 13 7

Figura 9. Matriz FODA para la organizacion Bettos Factory.

Elaborado por:Vera Céardenas, Gina Cecilia.

La suma de las relaciones alcanzada en cada cuadrante de la matriz FODA, se muestra en la

siguiente tabla:

Tabla 1.Puntuacion de cada cuadrante de la matriz DAFO.

FORTALEZAS-OPORTUNIDADES FORTALEZAS-AMENAZAS
15 9

DEBILIDADES-OPORTUNIDADES DEBILIDADES-AMENAZAS
13 7

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Tal como se destaca, el cuadrante de mayor puntuacién hace referencia a la relacion entre las
fortalezas y las oportunidades, por lo que se evidencia que Bettos Factory presenta una
posicion privilegiada, y requiere establecer una estrategia de caracter agresiva, 0 sea,
aprovechar las oportunidades de mercado mediante el potenciamiento de las fortalezas, lo cual
puede ser materializado a partir de la gestion de dicha organizacion segun la Responsabilidad

Social Empresarial.
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CAPITULO 5. ANALISIS DE RESULTADOS.
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5.1. Presentacion de los resultados derivados del cuestionario.

En el presente acapite se expone una presentacion y analisis de los resultados obtenidos a
partir de la aplicacion del cuestionario, el cual consistié en un conjunto de 19 preguntas donde,
a través de las mismas, se pudo caracterizar el conocimiento y el accionar de la empresa Betto
Factory en cuanto a la filosofia de Responsabilidad Social Empresarial, segun los requisitos

planteados en la norma ISO 26000.

Para la aplicacion del cuestionario fueron reunidos las participantes en el estudio, es decir, los
trabajadores de la empresa Bettos Factory, a los cuales se les explic6 en qué consistia el
contenido de la encuesta, asegurandoles ademas la confidencialidad de sus repuestas, por lo

gue se les solicit6 su total sinceridad y precisién en la emision de dichas respuestas.

Pregunta 1:;Cual es su nivel de conocimiento sobre la filosofia de Responsabilidad

Social Empresarial?

Sobre la presente interrogante, la mayoria de los encuestados (40%) expresé que no tiene
conocimiento de RSE, mientras que el 28% respondié que apenas conocia sobre dicha filosofia.
Por otra parte, un 20% dijo conocer en un nivel aceptable sobre RSE, y solamente un 12%

afirm6 conocer ampliamente sobre la tematica en cuestion.

Tengo un amplio

12,0% o
40.0% conocimiento
' 20,0% Tengo un aceptable
- conocimiento
e Apenas tengo
,0%

conocimiento

No conozco sobre
RSE

Figura 10. Nivel de conocimiento sobre RSE.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

A través de la siguiente pregunta, se puede afirmar que en Bettos Factoy no existe un

conocimiento profundo sobre la filosofia de Responsabilidad Social Empresarial, siendo los
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criterios predominantes aquellos que expresan que apenas se conoce 0 N0 Se conoce nada

sobre la tematica en cuestion, acumulando entre ambas afirmaciones el mayor porcentaje.

Pregunta 2: ¢(De qué manera son expresados los principios y valores éticos y morales en

la empresa?

En este caso, existe una ligera diferencia entre los encuestados quienes expresaron que los
valores y principios de Bettos Factory han sido definidos formalmente e integrados entre las
funciones profesionales de su talento humano, correspondiendo a un valor del 52%; mientras
que el 48%, aunque también reconocieron que se encuentran definidos dichos valores y
principios, los mismos no han sido incluidos como parte de sus funciones laborales. Por otra
parte, ningln encuestado expres6 que los valores y principios no han sido delimitados por la

alta direccién de la organizacion.

0,0% o
Los valores y principios no

estan definidos formalmente

48,0%
52,0% Los valores y principios han
sido definidos formalmente
y son parte de mis funciones
profesionales

Los valores y principios han
sido definidos formalmente,
pero no son parte de mis
funciones profesionales

Figura 11. Definicién sobre valores y principios de la empresa.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Como es apreciable en el analisis de esta interrogante, los valores y principios de la empresa
Bettos Factory han sido definidos y conocidos por el talento humano miembro de la
organizacion, cuestion que también fue abordada en un acépite anterior. Sin embargo, no existe
un criterio consensuado sobre la integracion de estos valores y principios como parte de las
funciones de los trabajadores. Dicha cuestion sugiere que este tema no ha sido tratado a
profundidad por parte de la gerencia de la empresa, por lo que se considera un aspecto critico

dentro de las cuestiones relevantes en la Responsabilidad Social Empresarial.
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Pregunta 3: Expresiéon sobre la declaracion de los principios y valores definidos por la

empresa.

Los resultados de esta pregunta resultaron que la mayor parte de los encuestados consideré
qgue la los principios y valores expresan un compromiso ético con los diferentes grupos de

interés (72%), siendo un 28% del criterio contrario.

En cuanto a la cuestibn sobre el uso de practicas prohibitivas para alcanzar beneficios
economicos, el 92% de las personas en la empresa cree que conforman parte de los principios
de la organizacion, mientras, apenas un 8% expresé que no se evidencia explicitamente en los

principios y valores.

Finalmente, existe unanimidad de criterios sobre la transparencia de la informacién suministrada
a los stakeholders, tal como manifestd el 100% de los encuestados sobre la inclusiéon de esta

practica ética dentro de los principios y valores de la organizacion objeto de estudio.

100%

92%

72%

28% | Si

8%
0%

Compromiso ético con los Contravencion del uso de Transparencia en la
diferentes grupos de interés procedimientos ilegales informacion suministrada a
(proveedores, propietarios, para la consecucion de  los diferentes grupos de
empleados, clientes, beneficios econdmicos interés
sociedad y medio
ambiente)

Figura 12. Expresién de valores y principios de la empresa.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Esta interrogante permite expresar que, de forma general, en Bettos Factory existe una vision
generalizada sobre la expresién de valores y principios éticos por los que se rige la practica
empresarial en dicha organizacién. Sin embargo, no se puede dejar de sefialar que aln existen
falencias en cuanto a la comprension de la totalidad de los trabajadores sobre lo que esta
cuestion significa, pudiendo ser debido a que estos valores no han sido divulgados con

efectividad y claridad entre el talento humano.
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Pregunta 4: ¢;De qué manera son analizados los objetivos estratégicos referentes a la

RSE y posteriores planes de accion en la empresa?

Segun el criterio mayoritario de los encuestados (80%), no se percibe que los empleados
tengan influencia alguna en la conformaciéon de los objetivos estratégicos y planes de accion

para lograr las metas de la organizacion, mientras que un 20% expreso lo contrario.

Los objetivos estratégicos
y planes de accién son

20,0% analizados por la
organizacion solamente a
nivel directivo

0,
<l Los objetivos estratégicos

y planes de accién son
analizados por la
organizacion incluyendo a
los empleados de menor
nivel jerarquico

Figura 13. Conformacion de los objetivos estratégicos.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Entonces, es evidente que el talento humano miembro de Bettos Factory, no es incluido en el
proceso de toma de decisiones para la consecuciéon de los objetivos estratégicos y metas
organizacionales concebidas por la alta organizacion de la empresa, lo que genera un
sentimiento creciente en la pérdida de sentido de pertenencia y compromiso para con la
organizacion, ya que los empleados perciben que no constituyen en recurso mas importante

para la gerencia de la entidad.

Pregunta 5: ¢Con qué frecuencia son publicadas y divulgadas las acciones de

responsabilidad social de la empresa?

La mayoria de los encuestados (56%) manifestd que la organizacién ni publica ni divulga sus
acciones respecto a la RSE, mientras que el otro criterio mayoritario correspondié a un32%
guienes afirmaron que dicha divulgacién es de manera esporadica. En cambio, solamente un
12% expreso que la empresa si hace una divulgacion sobre sus actividades de responsabilidad

social empresarial.
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Publicay divulga sus
12,0% acciones de RSE de
forma frecuente

Publicay divulga sus
acciones de RSE
esporadicamente

56,0% 32,0%

No publica ni divulga
sus acciones de RSE

Figura 14. Publicacidn y divulgacion de acciones de RSE en la empresa.

Elaborado por:Vera Céardenas, Gina Cecilia.

Se evidencia mediante la interrogante expuesta que Bettos Factory ejerce una labor apenas
inexistente sobre las acciones que dicha organizacion realiza en cuanto a la RSE, por lo que
también se deduce que no se realiza un balance social en la misma, siendo uno de los aspectos

fundamentales contenidos en la filosofia de RSE.

Pregunta 6: ¢La direccion de la empresa permite que usted se encuentre asociado a
algun tipo de organizacion sindical, movimiento social u otro grupo o manifestacion de

su interés?

En cuanto a esta pregunta, el 100% de los encuestados manifestd que la empresa no se opone

a que los empleados sean participes de organizaciones sindicales o algin movimiento social.
0,0%

Si

00,0% No

Figura 15. Oposicion o no que ejerce la empresa en la pertenencia de los
trabajadores a sindicatos, movimientos o grupos sociales.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Como se puede apreciar, la gerencia de Bettos Factory no ejerce oposicion alguna sobre la
pertenencia de los empleados a las organizaciones sindicales y grupos sociales de su

preferencia, por lo que este aspecto no presente ningun tipo de problema.
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Pregunta 7: ¢Ha sido usted victima de algun tipo de trato discriminatorio por sus

creencias religiosas, raza, condicion social, preferencia social o algun otro elemento?

Para esta interrogante, el 100% de los encuestados estuvo de acuerdo con que los mismos no
han recibido ningun tipo de abuso o trato discriminatorio en cuanto a sus creencias religiosas,

raza, preferencia social o alguna otra manifestacion negativa.

0,0%

Si

No
100,0%

Figura 16. Recibimientos o no de tratos discriminatorios.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Como es evidente, en Bettos Factory no ha existido ni existe alguna manifestacion
discriminatoria ni denigrante hacia su talento humano, de manera que se cumplen los principios
basicos de los derechos humanos y laborales referentes a la aceptacion de las personas y su
derecho a contar con un trabajo digno con independencia de su condicién social, sexual, racial

y otros elementos relacionados.

Pregunta 8: ¢Posee la empresa algun proyecto de contratacion especial para personas

con discapacidades fisico-mentales?

El 60% de los encuestados estuvo de acuerdo con que la empresa no tiene establecido algun
programa o proyecto para contratar personas que presenten discapacidades fisico-motoras o

mentales. Por otra parte, el 40% expreso que no conoce sobre el tema.
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0,0%

40,0%
Si

60,0% No

Desconoce

Figura 17. Establecimiento de programas de contratacion especial para personas
discapacitadas.

Elaborado por:Vera Céardenas, Gina Cecilia.

Aunque en Bettos Factory no existe discriminacién alguna sobre los posibles candidatos a
ocupar alguna plaza vacante en la organizacion, la empresa no tiene concebido ningun
programa o proyecto prioritario para personas que presenten algun tipo de discapacidad, al
constituir este elemento el criterio general.

Pregunta 9: ¢Establece la organizacién procedimientos Optimos para enfrentar

situaciones de acoso sexual o algun otro acto denigrante?

Tal como se muestra en la figura 18, el criterio mayoritario de los encuestados (16%) es que no
existe un procedimiento establecido por parte de la organizacion para enfrentar situaciones de
acoso sexual o algun otro acto denigrante. El 28% expresd que no conoce sobre la existencia
un procedimiento con estas caracteristicas, mientras que,en menor cuantia, el 8% afirmé6 que
existe tal politica.

8,0%
28,0%
Si
No
64,0%
Desconoce

Figura 18. Establecimiento de procedimientos para enfrentar actos denigrantes.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.
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A pesar de que dos de los encuestados estuvo de acuerdo con que existe algun tipo de
procedimiento para enfrentar situaciones de acoso sexual 0 algun otro acto denigrante, una vez
analizada exhaustivamente dicha cuestién, se pudo determinar que en realidad dicho
documento no existe, tal como expreso la amplia mayoria de los encuestados. Sin embargo, se
reconoce que han sido realizadas ciertas charlas informales donde se aborda este importante

tema, razon por la cual surge esta ligera divergencia de criterios.

Pregunta 10: ¢(Se ha establecido un programa de recompensas y estimulacién por su

contribucién en la consecucion de los objetivos y metas organizacionales?

Para esta pregunta, el criterio predominante en su totalidad (100%) es que en la organizacion
objeto de estudio ha sido establecido un programa de recompensas y estimulacion para los

empleados.

0,0%

Si

No
100,0%

Figura 19. Establecimiento y aplicacién de sistema de recompensas y estimulacion.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

En este caso, hubo consenso general del talento humano de la empresa Bettos Factory en
cuanto al establecimiento y aplicacion de un sistema remunerativo y compensatorio sobre la
base de la incidencia de cada trabajador en el cumplimiento de los objetivos y las metas

organizacionales, aspecto que se considera como altamente positivo.
Pregunta 11: ¢ Existe algun tipo de programa de capacitacion profesional?

En esta interrogante, existe practicamente una division de criterios, ya que el 52% de los
encuestados expresé que no existe un programa o plan de capacitacion, mientras que el 48%

apuntoa que si existe dicho programa.
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) 48,0%
52,0% si

No

Figura 20. Existencia de un programa de capacitaciéon en la empresa.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Es evidente la division de criterios referentes a la capacitacion del talento humano; sin embargo,
se pudo constatar en la practica que no existe un programa formalmente establecido para este
proposito en Bettos Factory, aunque algunos empleados han recibido cursos de superacion
profesional, sobre todo cuando una situacion puntual requiere de la adquisicion de nuevo

conocimiento.

Pregunta 12: ¢Posee la empresa algin programa de salud inclusivo tanto para los

empleados como para sus familiares?

Tal como se muestra en la figura 21, el 100% de los empleados expreso6 que la organizacion no

posee programas de salud para empleados o sus familiares.

0,0%

Si

No
100,0%

Figura 21. Existencia de programa de salud para empleados y familiares.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Hasta el momento, en Bettos Factory no ha sido aplicado en la empresa ni un plan beneficiario
de salud para los trabajadores o sus familiares, de manera tal que, en cuestiones de

responsabilidad social empresarial, resulta un tema bastante preocupante.
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Pregunta 13: ¢Posee la empresa algin programa de asistencia educativa para los hijos

de sus empleados?

Contrario al resultado anterior, el 100% de los encuestados expresé que la organizacion si

posee y aplica programas de asistencia educativa para los hijos de los empleados.

0,0%

Si

No
100,0%

Figura 22. Existencia de programa de asistencia educativa para los hijos de

los empleados.

Elaborado por:Vera Céardenas, Gina Cecilia.

La empresa Bettos Factory cuenta y aplica un programa beneficiario de asistencia educacional
para los hijos de los trabajadores pertenecientes a la organizacion, asegurandoles a los mismos
los materiales de estudios basicos necesarios para desarrollar sus actividades escolares, por lo
gue establece un presupuesto en este sentido y se actualiza al comienzo de cada periodo

educativo.

Pregunta 14: ¢COmo usted considera que es la relacién establecida entre la empresa y

sus proveedores?

Para esta cuestion, el 52% de los encuestados sostuvo que las relaciones establecidas entre la
organizacion y sus proveedores son excelentes; asimismo, el 32% expresé que dichas
relaciones son buenas. Por otra parte, los criterios minoritarios corresponden a un 12% que
sefialé que las relaciones empresa-proveedores son regulares, y apenas el 4% contestdé que

estas relaciones son deficientes.
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mExcelentes
Buenas
Regulares

Malas

Figura 23. Relaciones establecidas entre la empresa y sus proveedores.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Las relaciones establecidas entre la empresa Bettos Factory y sus proveedores han sido
consideradas por la amplia mayoria de sus empleados como efectivas, lo cual posibilita la
optimizacion del costo material, mayor calidad de los insumos y cumplimiento efectivo de los

plazos de entrega correspondientes.

Pregunta 15: ¢COmo usted considera que es la relacién establecida entre la empresa y

sus clientes?

El 60% de los encuestados correspondiente a 15 empleados, manifestd que las relaciones
establecidas entre la empresa y sus clientes son excelentes. En ese mismo sentido, el 32%
expresé que dichas relaciones son buenas. Para el caso contrario, un 8% apunté que las
relaciones empresa-cliente son regulares, y no se declar6 ningun resultado donde se

considerara que estas relaciones son malas o deficientes.

0,0%

EEXxcelentes
Buenas
Regulares

Malas

Figura 24. Relaciones establecidas entre la empresa y sus clientes.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.
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Las relaciones establecidas entre la empresa Bettos Factory y sus clientes son consideradas
como satisfactorias, de manera que la organizacion ha alcanzado un alto prestigio en su &mbito
de negocios, fidelizando asi sus clientes actuales y captando nuevos consumidores y, por ende,

se ha alcanzado mayores beneficios econdmicos e inestimables ventajas competitivas.

Pregunta 16: ¢Son identificadas y atendidas las necesidades y requisitos de los clientes

de laempresa?

La mayoria de los encuestados (92%) consideré que las necesidades de los clientes son

identificadas y atendidas, mientras que el 8% sostuvo el efecto contrario.

8,0%

Si

92,0% No

Figura 25. Identificacion y atencion de las necesidades y requisitos de los

clientes.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

En el analisis de esta cuestion, se puede afirmar que existe en Betto Factory una preocupacion
generalizada por conocer y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes de la
organizacion, lo que se considera como una actitud positiva y justificativa de los recientes

resultados obtenidos por la empresa en dicho sentido.

Pregunta 17: ¢;Conoce usted sobre el impacto ambiental ocasionado por el proceso

productivo que se desarrolla en su empresa?

Para esta interrogante, la mayoria de los encuestados (48%) afirm6 que apenas conoce sobre
el impacto ambiental ocasionado por el proceso productivo de la organizacion, mientras que el
36% se manifesté en que no tiene conocimiento sobre dicho aspecto. El resto (4%) expreso6 que

si conoce sobre las cuestiones del impacto ambiental generado por su empresa.
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16,0%

36,0%
Siconozco

Apenas conozco

48,0%
No conozco

Figura 26. Conocimiento sobre el impacto ambiental ocasionado por la organizacion.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

El conocimiento sobre el impacto ambiental ocasionado por el proceso productivo que
transcurre en Bettos Factory, resulta practicamente exiguo o nulo, por lo que se requiere de un
conjunto de acciones o estrategias que puedan contrarrestar los posibles efectos nocivos al

medio ambiente originados por la organizacion objeto de estudio.

Pregunta 18: ¢Realiza usted sus funciones laborales sobre la base de optimizacién de

consumo energético, material y la gestion residual?

El 92% de los encuestados concordd que sus actividades profesionales son ejecutadas
considerando la optimizacion de consumo eléctrico, material, asi como el tratamiento a los

residuos, constituyendo el 8% aquellos que plantearon lo contrario.

8,0%

Si
No

Figura 27. Ejecucion de las funciones profesionales considerando factores

materiales, energéticos y residuales.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

En correspondencia con la pregunta analizada previamente, a pesar de que los empleados

practicamente no conocen sobre los efectos de la contaminacion ambiental del proceso

54



productivo de Bettos Factory, los mismos trabajan sobre la base de optimizacién de los recursos
materiales, energéticos, asi como realizan ciertas acciones de reciclaje de elementos residuales

resultantes del proceso productivo.

Pregunta 19: ¢Conoce usted si su empresa promueve programas comunitarios para el

mejoramiento de la sociedad?

Para este caso, el 72% expres6 que si conoce sobre programas comunitarios en lo que la
empresa participa para mejorar aspectos sociales, mientras que el 28% planted que no tiene

conocimiento sobre dicha tematica.

28,0%
72,0% Si
No

Figura 28. Conocimiento de la promocién de programas comunitarios por parte

de la empresa.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

Una buena parte de los empleados sostiene que tienen conocimiento de que la empresa Bettos
Factory participa 0 promueve programas comunitarios en beneficio de la sociedad. Dichos
programas, estan asociados a la organizacion de actividades recreativas, saneamiento de

calles y ligeros aportes a centros educativos y de salud.

5.1. Andlisis de los resultados derivados del cuestionario.

Sintetizando la informacién obtenida a partir de la aplicacion del cuestionario, se puede afirmar
gue en la empresa Bettos Factory no se realiza la gestion organizacional segun la filosofia de
Responsabilidad Social Empresarial, evidenciado en las disimiles falencias que se han
identificado al respecto, a pesar de que se dicha entidad cuenta con ciertas ventajas que le

posibilitaria gestionar administrativamente de acuerdo con los preceptos de RSE.

Dentro de los problemas mas importantes, se pudo determinar que en la empresa no existe

practicamente un conocimiento sobre lo que significa Responsabilidad Social Empresarial como
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modelo de gestion efectivo para las organizaciones, aun cuando se reconoce que la filosofia

produce cuantiosos beneficios tanto para la organizacién como para sus grupos de interés.

También sucede que, aunque en Bettos Factory se han definido principios y valores
formalmente, los mismos no son asumidos por muchos trabajadores como parte fundamental de
la ejecucion de sus funciones profesionales cotidianas, al no existir una claridad del significado
de dichos principios y valores y su poca divulgacion dentro y fuera de la organizacion sobre este

tema y la responsabilidad social empresarial en general.

Asimismo, dentro de las cuestiones que involucran directamente al talento humano miembro de
la organizacién, sucede que las ideas de los empleados no son consideradas para analizar y
concebir objetivos y planes de accién estratégicos, lo que puede provocar distenciones entre la
directiva de la organizacion y sus trabajadores, aspecto fundamental a tener en cuenta en el
ambito de la RSE. Tampoco existen programas de capacitacion, no solo de las actividades

laborales que los empleados desarrollan, sino también en cuestiones de RSE.

En cuanto a los aspectos concernientes a los derechos humanos, se puede decir que la
empresa cumple cabalmente en este sentido, al no discriminar a sus empleados u otras
personas aspirantes a ser parte de la organizacién, segin sean sus preferencias sexuales,
practicas religiosas y grupos o movimientos sociales. Sin embargo, no se han establecido
programas formales concebidos de acuerdo con una filosofia de responsabilidad social, que
involucran la contratacién de personas discapacitadas, procedimientos legales para enfrentar
actos denigrantes, programas de salud, sefialandose que, en este sentido, existe un programa

de asistencia educativa para los hijos de los empleados.

Desde el punto de vista de clientes y proveedores, la empresa no presenta mayores dificultades
en cuanto a la RSE, ya que considera y analiza los requerimientos y expectativas de ambos
grupos de interés, estableciendo relaciones 6ptimas y duraderas con los mismos. Sin embargo,
tal como se ha sefialado previamente, se pudo conocer que son muy pocos los que conocen las
acciones sobre RSE que realiza la organizacion, determinado dicho aspecto por la poca

divulgacion del tema.

Otra falencia importante se refiere al desconocimiento que se tiene en Bettos Factory en
asuntos de impacto y contaminacion medioambiental que podria provocar el proceso productivo
gue se realiza en la organizacidon, aunque implicitamente los trabajadores ejecutan sus

funciones laborales optimizando los recursos empleados.
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Desde el punto de vista de la comunidad, la empresa se ha implicado en ciertos programas
sociales que favorecen el desarrollo social, aunque hay que agregar que dichos proyectos no
son reconocidos por la generalidad de su talento humano, asi como por los deméas grupos de

interés.

Atendiendo a las mencionadas falencias, se propone entonces un conjunto de estrategias que
posibiliten el accionar de la empresa Bettos Factory segun los principios de Responsabilidad

Social Empresarial, en correspondencia con los requisitos establecidos en la norma 1SO:26000.

57



CAPITULO 6. ESTRATEGIA DE RSE MEDIANTE LA NORMA 1SO 26000: 2010.
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6.1. Estrategias de Responsabilidad Social Empresarial para la empresa Betto Factory.

6.1.1. Generalidades.

Bajo la fuerte influencia del aumento de la competencia, la globalizacién, las comunicaciones y
las tecnologias de la informacién, las empresas que intentan mantener sus posiciones en el
mercado y mantener un crecimiento sostenible se inclinan cada vez mas por aplicar actividades
y practicas de responsabilidad social empresarial. Es por ello que resulta transcendental definir
estrategias que promuevan en las empresas su gestion empresarial mediante la practica de

esta filosofia de gestién tan importante como novedosa.

En este sentido, los problemas identificados en la empresa Bettos Factory, provocan que dicha
organizacion no presente una ventaja competitiva apreciable, de modo que ha perdido
preferencia entre los clientes que demandan sus productos y/o servicios, afectando a la vez, la

proyeccion positiva de su imagen corporativa frente a la comunidad circundante.

Entonces, se proponen estrategias de RSE para la empresa Bettos Factory, las cuales estaran
disefiadas en correspondencia con las perspectivas fundamentales que menciona la norma ISO
26000, considerando para ello los requerimientos del talento humano miembro de la

organizacion, proveedores, clientes, comunidad y medioambiente.

Estas estrategias dotaran a la empresa en cuestion contar con un grupo de acciones que
posibilitaran asumir la gestién organizacional desde un punto de vista socialmente responsable,
proporcionandole multiples beneficios econémicos al reducir costos, aumentar la productividad,
las ganancias, mejorar la imagen corporativa y su reputacion, satisfaciendo asi disimiles
necesidades de los empleados, consumidores y proveedores, ademas de contribuir al

desarrollo sostenible de la sociedad y el medioambiente.

6.1.2. Objetivo General de las estrategias de RSE.

Promover el comportamiento y el accionar de la empresa Bettos Factory desde una Optica
socialmente responsable, obteniéndose beneficios no solo de indole econdémicos, sino ademas

gue sean favorecidos los diferentes grupos de interés que interactian con la organizacion.

6.1.3. Objetivos especificos de las estrategias de RSE.

v Adquisicion de los conocimientos necesarios sobre cuestiones de RSE para todos los

miembros de la organizacion.
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v' Creacién de proyectos o programas en beneficio de los trabajadores de la empresa y
sus familiares.
v' Generacién de programas de gestion medioambiental.

v Impulso de proyectos que contribuyan al desarrollo social y comunitario.

6.1.4. Estrategia referente al talento humano.

Para el desarrollo de esta estrategia, se considerardn los elementos expuestos mediante la

figura que se expone a continuacion.

ESTRATEGIA DE RSE REFERENTE
AL TALENTO HUMANO

[

Capacitacion al Estudio y mejoramiento Programas de beneficio Inclusion del talento humano en
talento humano del clima organizacional familiar el proceso de toma de decisiones

Programas para la elevacion de la
calidad de vida del talento humano

Figura 29. Estrategia referente al talento humano.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.
e Capacitacion al talento humano.

Se deberan establecer programas de capacitacion del personal en correspondencia con las
necesidades de conocimiento tanto de directivos como de empleados. Estos planes de
capacitacion, abarcarian no solo tematicas relacionadas con funciones profesionales
especificas, sino también en temas referentes a la RSE. La capacitacion debe ser impartida a lo

largo de un periodo determinado (un afio), para asi mantener este proceso activo.
Entonces, los temas a abordar podrian estar relacionados a:

v' Mejoramiento de procesos productivos y/o servicios.

v' Técnicas de negociacion (enfocadas al desarrollo de relaciones con clientes,
proveedores y otros grupos de interés)

v Gestion medioambiental.

v Desarrollo sostenible.

v Leyes y principios de derechos humanos.
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Las modalidades de capacitacion a utilizar, se formulardn de acuerdo con las posibilidades
economicas de la empresa, sugiriéndose entre ellas un programa de coaching, como método de
probada efectividad para potenciar las actitudes y aptitudes del talento humano con respecto al
tema que se aborde en este sentido. También pudieran contratarse servicios de asesoria y

entrenamiento, talleres, seminarios, entre otras variantes.
e Estudio y mejoramiento del clima organizacional.

Se debera realizar un estudio del clima organizacional -considerando también las condiciones
laborales- ya queel mismo constituye un elemento decisivo para lograr niveles de satisfaccion y
motivacién oOptimos en el talento humano y, en consecuencia, se podran obtener mayores
niveles de rendimiento y productividad. Ademas, un ambiente laboral adecuado genera sentido
de pertenencia de los empleados para con la empresa, por lo que sus posteriores acciones

derivarian un alto nivel de responsabilidad.
e Programas de beneficio familiar.

Se elaborardn programas formales que incluyan y aporten valor para los familiares de los
empleados, tales como: programas de salud, actividades recreativas en fines de semana, y
capacitaciones de orientacion hacia comportamientos morales y éticos, cuidado del medio

ambiente, entre otros temas de interés.
e Inclusidn del talento humano en el proceso de toma de decisiones.

Se realizaran reuniones periddicas donde se debatird acerca del cumplimiento de los objetivos
estratégicos y metas organizacionales, de manera que los empleados cuenten con un espacio
para exponer sus ideas y criterios sobre los temas expuestos. Asimismo, se estableceran
canales de comunicacion internos para mejorar el proceso de interaccién no solo entre los

trabajadores y la alta direccion, sino también entre la organizacién y los proveedores y clientes.
e Programas para la elevacion de la calidad de vida del talento humano.

En este aspecto, debera considerarse establecer programas de saludrelacionados con
chequeos médicos periddicos, consultas estomatolégicas (limpiezas dentales, tratamiento de
caries, reconstrucciones molares), capacitacion sobre los correctos habitos alimenticios, entre
otras cuestiones. También, se realizaran estudios ergonémicos, riesgos laborales, economia de

movimientos, para asi evitar lesiones y accidentes vinculados a la profesion. Asimismo, debera
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ser respetado en todo momento el horario laboral, de manera que no los empleados no sufran

de fatiga y estrés fisico o mental.

6.1.5. Estrategia referente a proveedores.

Aun cuando las relaciones entre los proveedores y la empresa se encuentran en un nivel
adecuado, se considera establecer un grupo de estrategias respecto a los mismos, para de esta
manera, fidelizar el servicio y los productos recibidos a través de la accion de dichos

consignatarios.

ESTRATEGIA DE RSE REFERENTE

A PROVEEDORES
Aplicacion de método de Establecimiento de un canal Emision de invitaciones a los proveedores para
seleccion de proveedores de comunicacion directo participar en actividades de la empresa

Transmision a los proveedores de
informacion concisa y transparente

Figura 30. Estrategia referente a los proveedores.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.
e Aplicacion de método de seleccion de proveedores.

Se conceptualizara una metodologia para seleccionar adecuadamente los proveedores de la
organizacion, no solo como una forma de mejoramiento de la cadena logistica, sino también
como una accion de responsabilidad de la empresa para con sus trabajadores y clientes. Para
ello, se deben identificar y ponderar varios criterios relevantes —de ahi su denominacion de
método multicriterio—, lo que posibilita que dicho proceso sea ejecutado de manera efectiva y se
obtengan los resultados esperados. También se valorardn aspectos cualitativos de dichos

proveedores respecto a sus niveles de comportamiento y responsabilidad social.

e Establecimiento de un canal de comunicacion directo.
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Se establecera un canal de comunicacién directo entre la empresa y sus principales
proveedores, mediante el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) o
visitas periddicas a establecimientos de los mismos, con la intencibn de intercambiar
informacion atil para ambos. Ademas, este canal comunicacional también propiciaria la
negociacién de puntos fundamentales para la organizacidén referentes a precio de la materia

prima, cantidad, calidad y plazos de entrega.
e Transmision alos proveedores de informacidon concisay transparente.

Se elaborara un informe dirigido a los proveedores con contenido sobre aspectos relevantes
para ambas partes interesadas. Dicha informacién debe ser puntual y transparente, sin
alteraciones en los datos ofrecidos y de facil entendimiento. En este aspecto,
deberaconsiderarse la oportuna entrega de informacién de manera inmediata a los proveedores
acerca de decisiones tomadas por la direccion de la empresa sobre cambiosque podrian alterar

sus relaciones para con la organizacion.

¢ Emisién de invitaciones a los proveedores para participar en actividades de

la empresa.

En periodos festivos en los que se decida celebrar algliin acontecimiento —navidad, aniversario
de la empresa u otros-, se podra otorgar invitaciones de participacion para dichos eventos a
aquellos proveedores que hayan mantenido un comportamiento adecuado, cumpliendo
consecuentemente con los parametros contractuales establecidos previamente, lo que
constituye una via efectiva para estrechar lazos confiables y responsables entre las partes

intervinientes.

6.1.6. Estrategia referente a clientes.

Anélogamente a la estrategia anterior y a pesar de las buenas relaciones establecidas entre los
clientes y la organizacién, se debe concebir una estrategia para fortalecer las mismas, de tal

manera que se actle segun los principios que promulga la RSE.

63



ESTRATEGIA DE RSE REFERENTE

A CLIENTES
Mejoramiento de la prestacion Habilitacion de canales para la Aplicaciéon de método para la
de servicios al cliente comunicacion con los clientes identificacion de los clientes mas fieles
Aplicacion periddica de encuestas ‘ Potenciacion del uso de las redes sociales
de satisfaccion del cliente como medio de intercambio empresa-cliente

Figura 31. Estrategia referente a los clientes.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.
e Mejoramiento de la prestaciéon de servicios al cliente.

Se deberd mejorar la prestacién de servicios al cliente, materializando para ello acciones
efectivas. En este sentido, se le ofrecera al consumidor la posibilidad de cuente con un método
practico para exponer sus criterios y reclamos en cuanto a sus necesidades, expectativas e
intereses, para asi atender oportunamente las quejas suscitadas y mejorar el nivel de servicio.
También se educara al talento humano sobre cuestiones de generacion de empatia, respeto

hacia los clientes y transparencia en el proceso de negociacién que se suscita con los mismos.
¢ Habilitacién de canales parala comunicacion con los clientes.

La organizacién debera estar disponible en todo momento para responder a las inquietudes
informativas de los clientes, para lo que debera facilitar la habilitacion de un canal
comunicacional directo, operado por empleados que posean un profundo conocimiento sobre
las caracteristicas de los productos o servicios que la empresa oferta, asi como un conjunto de
competencias referentes a las relaciones interpersonales, negociacién, generacién de

confianza, entre otras.
e Aplicacién de método para la identificacion de los clientes mas fieles.

Asimismo, se deberd establecer y aplicar un método que posibilite la identificacion de los
clientes mas fieles, atendiendo a aspectos tales como: frecuencia de compra, monto monetario
de la compra realizada, cantidad de clientes actuales a partir de referencias del cliente en
cuestion, entre otros aspectos a considerar. Una vez identificados dichos clientes fieles, se

disefiardn modalidades que incentiven a los mismos hacia una mayor fidelizacién para con la
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organizacion, que pudieran ser facilidades de pago, promociones y descuentos especiales,

invitaciones a actividades recreativas y culturales promulgadas por la empresa, entre otras.
e Aplicacién periddica de encuestas de satisfaccion del cliente.

La aplicacion de encuestas de satisfaccion del cliente es un aspecto relevante que marca el
futuro de cualquier organizacion, por lo que la empresa debera aplicar un cuestionario
peribdicamente, de manera que se pueda tener un conocimiento profundo sobre la percepcién
gue tienen los clientes sobre los productos y/o servicios ofrecidos por la entidad. A través de la
tabulaciébn de dichos resultados, se tomaran medidas que favorezcan al aumento de la

satisfaccion de los clientes, aplicAndose lo mas inmediatamente posible.

e Potenciar el uso de las redes sociales como medio de intercambio

empresa-cliente.

Una de las modalidades mas modernas como medio relacional entre las organizaciones y sus
clientes mas usuales hoy en dia, resultan las redes sociales e Internet, debido a su facilidad de
uso, bajo costo con respecto a medios tradicionales y la proliferacién del uso de dichos medios
por la inmensa mayoria de la poblacion. Es por ello que Bettos Factory debera insertarse en la
utilizacion de estos medios de manera efectiva, ejecutando acciones referentes a: apertura de
cuentas en redes sociales conocidas (Facebook, Instagram, Twitter, entre otras); creacion de

pagina web de la empresa; creacion de blogs y chats interactivos, entre otras.

6.1.7. Estrategia referente ala comunidad.

La estrategia de RSE desde un enfoque comunitario, estad compuesta por las actividades que se

describen a continuacion.

ESTRATEGIA DE RSE REFERENTE

A LA COMUNIDAD
Elaboracion de provectos para el Establecimiento de alianzas Planificacion de actividades
mejoramiento de la comunidad con ONGs de accion social recreativas para la comunidad
Patrocinio de programas de |
capacitacion para la comunidad

Figura 32. Estrategia referente a la comunidad.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.

65



e Elaboraciéon de proyectos para el mejoramiento de la comunidad.

En este sentido, la organizacién elaborard proyectos para el beneficio de la comunidad,
referentes a una accion social sistemética que incluye un arduo aporte y trabajo social. Estos
beneficios pueden ser de caracter alimenticio (mediante el aporte de alimentos nutricionales),
participacion de directivos y trabajadores en construcciones de indole social (centros
educativos, hospitalarios u de otro tipo) y movilizaciones inmediatas en caso de desastres

naturales y fendmenos meteorolégicos que afecten a la comunidad.
o Establecimiento de alianzas con ONGs de accion social.

Se estableceran alianzas estratégicas con organizaciones sin fines de lucro de alto prestigio y
reconocimiento en el &mbito de la responsabilidad social, para ejecutar acciones conjuntas que
promuevan el desarrollo y sostenibilidad de la comunidad. Ademas, se considerara realizar
donaciones materiales y monetarias a dichas entidades para ser empleadas en causas

sociales, aunque se debe establecer un control preciso sobre el fin del uso de dichos aportes.
¢ Planificacion de actividades recreativas para la comunidad.

La empresa planificara actividades recreativas y culturales que impliquen la participacion activa
de la comunidad, con una periodicidad trimestral. Estas actividades consistiran en concursos,
sorteos, organizacién de conmemoraciones de eventos histdricos locales de relevancia social, y

celebraciones especificas para el adulto mayor.
e Patrocinio de programas de capacitacion parala comunidad.

Se deberan patrocinar -en conjunto con organizaciones especializadas al respecto- programas
de capacitacion para los diferentes grupos y estratos sociales que conforman la comunidad.
Dichos proyectos de capacitacion serian orientados fundamentalmente hacia las madres
jévenes, adulto mayor y jovenes con problemas de adiccién a las drogas o alcoholismo. La
modalidad de capacitacion debera ser atractiva para el publico objetivo, por lo que consistira en
charlas, cursos de corta duracion, actividades practicas, entre otros. Asimismo, el contenido de
los cursos estara relacionados con: comportamiento social, habitos de conducta,
emprendimiento y otros de caracter técnico (corte y costura, computacién, contabilidad basica,

ecologia) entre otros de interés para los mencionados grupos sociales.
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6.1.8. Estrategia referente al medioambiente.

La estrategia de responsabilidad social referente al medioambiente, estd compuesta por un
grupo de actividades que basicamente promueven la concientizacién sobre la proteccion del

medio ambiente, tal como se expone seguidamente.

ESTRATEGIA DE RSE REFERENTE

AL MEDIO AMBIENTE
Promocion de una Concientizacion sobre la importancia ‘ Creacién de una asociacién o grupo ‘
campaiia de reciclaje del cuidado del medio ambiente protector del medio ambiente

Ejecucion de las funciones laborales segiin reglas
contributivas a la proteccion medioambiental

Figura 33. Estrategia referente al medio ambiente.

Elaborado por:Vera Cardenas, Gina Cecilia.
e Promociéon de una campafia de reciclaje.

La empresa organizard y promovera una campafia a favor del reciclaje de materiales, como
forma de evitar la proliferacion de la contaminacion medioambiental. Para ello, se deberan
ejecutar disimiles acciones, tales como: establecimiento de puntos de reciclaje, clasificando el
tipo de material (plastico, vidrio o papel); efectuar conversaciones sobre la importancia que
reviste el reciclaje material; reutilizacion de recursos desechables, tales como hojas de papel,

boligrafos, entre otros.
e Concientizacién sobre laimportancia del cuidado del medio ambiente.

Como parte de las acciones comunicacionales de la empresa, se deberd crear conciencia
acerca de la importancia que reviste el cuidado del medio ambiente y sus beneficios, asi como
las consecuencias negativas del efecto invernadero y el calentamiento global. Esta actividad
sera desarrollada a través de la creacion de publicidad al respecto, ya sea fisica (vallas
publicitarias, gigantografias, volantes) o mediante el uso de las redes sociales e Internet
(inclusién de cuestiones de caracter medioambiental en el disefio de la pagina web de la

empresa, asi como en las diferentes cuentas en Facebook, Twitter e Instagram).

67



e Ejecucién de las funciones laborales segun reglas contributivas a la

proteccion medioambiental.

La organizacion establecera como parte de las funciones laborales del talento humano, pautas
y reglas que contribuyan a la proteccién del medio ambiente y minimizacion del efecto de los
agentes contaminantes en el area de trabajo, tales como: utilizacién racional de los recursos
naturales, uso de baterias recargables, en detrimento de las desechables; desconexién de
equipos eléctricos (computadoras, impresoras, faxes) en momentos ociosos;uso de fuentes
energéticas ahorradoras, prescindir, en la medida de lo posible, el uso de productos aerosoles o
de nulas propiedades biodegradables. Estas reglas, aunque parecen simples, su aplicacion

provoca innumerables beneficios para la organizacion y el medio ambiente.
e Creacion de una asociacion o grupo protector del medio ambiente.

Se creara un grupo 0 asociacién con caracter voluntario, cuya misiéon sera cumplir con las
acciones establecidas para asegurar la proteccion del medio ambiente, dentro de las que se
incluye la reforestacion. Este grupo también sera responsable de la promocién de la gestion

medioambiental, tanto para la organizacion como para la comunidad.
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Después del

investigacion:

1.

CONCLUSIONES

desarrollo de los capitulos previos, se exponen las conclusiones de la presente

Se realiz6 una revision bibliogréafica sobre las diferentes perspectivas teoricas que
resultaron especialmente notables sobre aspectos de Responsabilidad Social
Empresarial, modelos y perspectivas, asi como la norma ISO 26000 como guia

para establecer un modelo de RSE en las organizaciones.

Asimismo, se caracteriz6 la empresa Betto Factory, organizacién que se dedica a
la fabricacién y comercializacién de ropa de diferentes marcas para los diferentes
segmentos de mercado identificados, determinandose que esta entidad presenta
fortalezas que le conceden ciertas ventajas competitivas en su ambito de

negocios.

Sin embargo, a través de la aplicacion de una encuesta como instrumento de
investigacion, se pudo observar que Betto Factory no desarrolla su gestion
administrativa bajo los preceptos de Responsabilidad Social Empresarial,
evidenciado por falencias detectadas referentes al escaso conocimiento que se
tiene sobre cuestiones de RSE en general, falta de capacitacion del talento
humano en dicha temética, inexistencia de programas de desarrollo sostenible en

beneficio propio, la comunidad y el medio ambiente, entre otras ya abordadas.

Para eliminar o minimizar las consecuencias negativas asociadas a los problemas
antes citados, se elaboré un conjunto de estrategias de Responsabilidad Social
Empresarial, basadas en los requisitos establecidos por la norma ISO 26000, las
cuales contienen actividades en este sentido atendiendo a los diferentes grupos
de interés para la organizacion objeto de estudio (talento humano miembro de la

empresa, proveedores, clientes, comunidad y medio ambiente).
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RECOMENDACIONES

Ejecutar de manera activa en la empresa Bettos Factory, las estrategias de
Responsabilidad Social Empresarial propuestas, para incentivar a la organizacion
en este tipo de gestion, en vistas a alcanzar mayores ventajas competitivas y

mejorar sus relaciones con los diferentes grupos de interés.

Realizar una auditoria formal sobre la ISO 26000, para determinar asi con mayor
precision qué otros requisitos se necesitan para desarrollar en Bettos Factory la

gestion organizacional fundamentada en la Responsabilidad Social Empresarial.

Alcanzar un mayor nivel de cooperacion entre los diversos departamentos de
Bettos Factory en términos de alcanzar objetivos y metas relacionados con la

Responsabilidad Social Empresarial.

Asegurar la existencia de conocimientos y habilidades acerca de los aspectos de
Responsabilidad Social Empresarial para todo el talento humano miembro de la

organizacion.

Fomentar por parte de la direcciébn de Bettos Factory la transparencia en las
acciones de Responsabilidad Social Empresarial, contraponiéndose

terminantemente al uso de malas précticas al respecto.
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ANEXOS



Anexo 1: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Bettos Factory.
CUESTIONARIO

1. (Cuédl es su nivel de conocimiento sobre la filosofia de

Responsabilidad Social Empresarial?
Tengo un amplio conocimiento
Tengo un aceptable conocimiento
Apenas tengo conocimiento
No conozco sobre RSE

2. ¢(De gué manera son expresados los principios y valores éticos y

morales en la empresa?
Los valores y principios no estan definidos formalmente

Los valores y principios han sido definidos formalmente y forman parte de mis

funciones profesionales

Los valores y principios han sido definidos formalmente, pero no forman parte

de mis funciones profesionales
3. Ladeclaracion de principios y valores de la organizacion expresa:

Compromiso ético con los diferentes grupos de interés (proveedores,

propietarios, empleados, clientes, sociedad y medio ambiente)

Si

No

Contravencion del uso de procedimientos ilegales para la consecucién de

beneficios econdmicos

Si

No

Transparencia en la informaciéon suministrada a los diferentes grupos de interés

Si



No

4. ¢De qué manera son analizados los objetivos estratégicos referentes a

la RSE y posteriores planes de accién en la empresa?

Los objetivos estratégicos y planes de acciébn son analizados por la

organizacion solamente a nivel directivo

Los objetivos estratégicos y planes de accibn son analizados por la

organizacion incluyendo a los empleados de menor nivel jerarquico

5. Respecto a la publicacién y divulgacion de las acciones de

responsabilidad social, su empresa:
Publica y divulga sus acciones de RSE de forma frecuente
Publica y divulga sus acciones de RSE esporadicamente
No publica ni divulga sus acciones de RSE

6. ¢Laempresa permite que usted se encuentre asociado a algun tipo de
organizacion sindical, movimiento social u otro grupo o manifestacion

de su interés?

7. ¢Ha sido usted victima de algun tipo de trato discriminatorio por sus
creencias religiosas, raza, condicion social, preferencia social o algun

otro elemento?

Si

No

8. ¢Posee la empresa alglin proyecto de contratacion especial para

personas con discapacidades fisico-mentales?

Si

No

Desconoce



9. ¢Establece la organizacién procedimientos Optimos para enfrentar

situaciones de acoso sexual o algun otro acto denigrante?

Si

No

Desconoce

10. ¢ Se ha establecido un programa de recompensas y estimulaciéon por
su contribucion en la consecucién de los objetivos y metas

organizacionales?

Si

No

11. ¢ Existe algun tipo de programa de capacitaciéon profesional?

Si

No

12. ¢ Posee la empresa algun programa de salud inclusivo tanto para los

empleados como para sus familiares?

Si

No

13. ¢Posee la empresa algun programa de asistencia educativa para los

hijos de sus empleados?

Si

No

14. ;Como usted considera que es la relaciéon establecida entre la

empresay sus proveedores?
Excelente
Buena

Regular



Mala

15. ,Como usted considera que es la relacién establecida entre la

empresay sus clientes?
Excelente
Buena
Regular
Mala

16. ¢Son identificadas y atendidas las necesidades y requisitos de los

clientes de la empresa?
Si

No

17. ¢Conoce usted sobre el impacto ambiental ocasionado por el proceso

productivo que se desarrolla en su empresa?
Siconozco
Apenas conozco
No conozco

18. ¢ Realiza usted sus funciones laborales sobre la base de optimizacién

de consumo energético, material y la gestién residual?
Si

No

19. ¢ Conoce usted si su empresa promueve programas comunitarios para

el mejoramiento de la sociedad?
Si
No

Muchas gracias por su colaboracién.



