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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion: “Disefio de un Modelo de Gestion basado en
Responsabilidad Social Empresarial. Caso: Nokia Siemens Networks Ecuador S.A.”” se
compone de 3 capitulos: 1.- Responsabilidad Social Empresarial, 2.- Diagnéstico de la
empresa Nokia Siemens Networks Ecuador S.A. y 3.- Disefo del Modelo de Gestion de
Responsabilidad Social Empresarial.

El primer capitulo contempla el marco tedrico donde se analizan los conceptos de
varios autores acerca de la Responsabilidad Social Empresarial, de la norma ISO 26000,
asi como ejemplos de empresas ecuatorianas que ya utilizan a la RSE como parte
fundamental de su estrategia de negocios. Finalmente se citan entidades que promueven
la Responsabilidad Social Empresarial en el Ecuador.

En el segundo capitulo se realiza un estudio estratégico de la situacion actual de la
empresa, se analiza su modelo de gestion y su estrategia de negocios.

Finalmente en el tercer capitulo se realiza el disefio del Modelo de Gestion basado
en Responsabilidad Social Empresarial para la empresa Nokia Siemens Networks
Ecuador S.A.

El método de investigacion de la tesis se basd en el estudio descriptivo de esta
empresa en su conjunto, de su modelo de gestiéon y de sus principios (visidon, mision,
valores corporativos, objetivos estratégicos, politicas) para determinar de una manera
inferencial y con un enfoque predominante cualitativo las acciones y cambios que debe
implementar Nokia Siemens Networks Ecuador S.A. en su modelo de gestion actual para
que esté enfocado en una Responsabilidad Social Empresarial.

La empresa Nokia Siemens Networks es wuna multinacional de
Telecomunicaciones que nacié en 2007 como la fusién de la empresa alemana Siemens
con la finlandesa Nokia.

En Ecuador, esta multinacional tiene su representacion con la empresa Nokia Siemens
Networks Ecuador S.A.
Palabras Claves: Responsabilidad Social, Modelo de Gestion, competitividad,

sustentabilidad, estrategia de negocio, stakeholders.
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INTRODUCCION

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Desde hace muchos afios atrds, la Responsabilidad Social Empresarial esta
considerada como parte integral de la estrategia de negocio de una organizacidon, que
puede agregar valor y generar una ventaja competitiva.

Se trata de un elemento clave en el desarrollo y consolidaciéon empresarial que
toda organizacion podria adoptar.

La Responsabilidad Social también esta considerada como parte importante de la
sustentabilidad de las empresas, por ello, deberia estar incluida en toda cultura
organizacional para lograr asi un respeto hacia las personas, comunidades y el medio
ambiente en general.

Se trata de una nueva estrategia empresarial que asegura la competitividad de las
organizaciones en este mundo globalizado, donde las ventajas comparativas de los
negocios estan basadas en los valores intangibles que éstas generen.

Dirigir conscientemente las actividades de una empresa hacia la creacion de valor
a largo plazo en los ambitos humano, social y ecoldgico es un requerimiento que las
sociedades actualmente estan exigiendo cada vez con mas presion.

Por todos estos motivos, se vuelve necesario realizar una investigacion para
incluir la Responsabilidad Social Empresarial en el actual Modelo de Gestion de la
empresa Nokia Siemens Networks Ecuador ya que se han identificado, de forma macro,
algunas falencias en su estrategia de negocio frente a sus principales grupos de interés las
cuales podran ser explicadas con detalle al hacer un diagnoéstico integral de esta empresa

para plantear las acciones o cambios que son necesarios implementar.
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PREGUNTA CENTRAL

(Qué acciones o cambios debe implementar la empresa Nokia Siemens Networks
Ecuador S.A. en su actual modelo de gestion para incluir la Responsabilidad Social

Empresarial como parte de su estrategia de negocio?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de gestién basado en Responsabilidad Social Empresarial para

la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador S.A.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar el actual modelo de gestion de la empresa Nokia Siemens Networks
Ecuador S.A.

e Determinar los cambios a adiciones que se deben realizar al actual modelo de
gestion de la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador S.A. para incluir la
Responsabilidad Social Empresarial como parte de su estrategia de negocio.

e Elaborar criterios de verificacion del nuevo modelo de gestion basado en
Responsabilidad Social Empresarial que se planteara.

e Propiciar una mejor conciencia social en los integrantes de la empresa Nokia

Siemens Networks Ecuador S.A. con el nuevo modelo de Gestion.

SUPOSICION O HIPOTESIS

Sobre la base de principios y lineamientos de Responsabilidad Social Empresarial
se disefiard un modelo de gestion para la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador que

le permitird mejorar su estrategia de negocio.
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CAPITULO |

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

En este capitulo se presentard el marco tedrico y conceptual del tema de
investigacion de esta tesis: “Responsabilidad Social Empresarial”, se tomaran las fuentes
bibliograficas de varios autores para presentar de una forma clara las bases teodricas que
se disponen para el desarrollo de esta investigacion.

Se utilizara ademas materiales de apoyo que han sido desarrollados y publicados
por empresas especializadas en este tema asi como la Norma ISO 26000 que establece
una Guia de Responsabilidad Social Empresarial para realizar un sumario de los
conceptos mas relevantes.

1.1 Antecedentes y Generalidades

A principios del siglo XX, la Responsabilidad Social Empresarial se asociaba
directamente con la caridad y con la filantropia. Décadas después, en los anos 70, se
ampli6 el concepto hasta las dimensiones de lo ético y lo moral.

La Revolucion Industrial fue la que inici6 formalmente el desarrollo de principios
de responsabilidad social en la administracion de las empresas, esto debido a que se daba
prioridad a la maquina sobre los seres humanos, se pensaba Unicamente en aumentar la
productividad y los beneficios econdmicos y todo esto tuvo que cambiar radicalmente.
1.1.1 Generaciones de la Responsabilidad Social

El concepto de Responsabilidad Social ha evolucionado a lo largo del tiempo y es
asi que, segun Simén Zadek: “la Responsabilidad Social Empresarial ha tenido su
evolucién en 3 etapas o generaciones bien definidas, siempre partiendo de la base de que

la empresa debe cumplir con los requisitos legales vigentes”:
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EvoLucion DE LA RSE

ReQuisiTOs
LEGALES

REGULACIONES
IMPOSITIVAS,
SALUD Y SEGURIDAD,
DERECHOS DE LOS
EMPLEADOS Y
CONSUMIDORES,
REGULACIONES

TRA. GENERACION
RSE NO ESTRATEGICA

FiLaAnTROPIA,
ADMINISTRACION DEL
RIESGO EN EL CORTO
PLAZO,
ESTANDARES

2DA. GENERACION
RSE esTRATEGICA

DiALoGo con
LOS PUBLICOS
DE INTERES, AUDITORIA
Y REPORTES DE
SOSTENIBILIDAD,
INVERSION SOCIAL

3RA. GENERACION
COMPETITIVIDAD

ESTANDARES ENTRE
PUBLICOS DE INTERES,
CONVENIOS, DESARROLLO
DE INSTITUCIONES,
POLITICAS PUBLICAS PARA
LA COMPETITIVIDAD
RESPONSABLE,

ALINEAMIENTO CON LA
COMPETITIVIDAD NACIONAL

AMBIENTALES

Cuadro 1. Evolucion de la RSE, generaciones.
Fuente: Simon Zadek, El estado de la Competitividad Responsable 2007, Londres, 2007.

Primera generacion. RSE no estratégica, que incluye acciones de marketing con causa,
filantrépicas, benéficas, etc. Son acciones puntuales en relacion con la comunidad.
Segunda generacion. RSE estratégica, que incluye actividades en linea con los negocios
de la empresa, didlogo con los publicos de interés, reportes de sustentabilidad, la
adhesion al Pacto global, inversion responsable, entre otras.
Tercera generacion. Competitividad responsable. Son acciones estructuradas y con
objetivos a largo plazo, bajo el siguiente concepto: la empresa tiene un fin mas alla de sus
ganancias, el de crear valor no sélo para sus accionistas y empleados, sino para la
sociedad en la que esta inserta. Los instrumentos son de diverso tipo, como por ejemplo,
los protocolos: SA 8000, GRI, AA 1000, Balance Social, Norma ISO 26000, etc.!

Cabe destacar que la responsabilidad social va mas alla del cumplimiento de las
normativas vigentes dentro de las que opera una empresa, ya que, cumplir con la ley no
solo significa no delinquir sino también procurar un desarrollo socialmente responsable

que abarca un campo mas amplio que la ley.

! Simén Zadek, El estado de la Competitividad Responsable 2007 (Londres: AccountAbility, 2007).



1.1.2 Clases de Responsabilidad Social
Para analizar las clases de Responsabilidades Sociales que existen en las
empresas, Archie Carroll en 1991, desarrolld la Teoria de la Pirdmide donde definid

cuatro clases:

Rosponsabilidad social o filantrépica

Ser un buen Chudadann CopOratvo
Decihoar pecUNSDS & 1 comunsdad, & meponr L cakdad de wida

Rosponsabilidad dtica
Ser dtion
CRlgacicn diy hacor ko gus 058 bien y &8 jusio

Reaponssbilidad legal

Cbiscecar La iy y s reguiscenas
Jugpar segiin ks reglas del juego

Responsabilidad econdmica

Chpnid Bl DONGicos i Sie ioniaDhy
B okeh Ly gy Sirboseron of resio G siEaponsabibdndes

Grafico 1. Teoria de la Piramide de Carroll

Fuente: Archie Carroll, The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral Management
of Organizational Stakeholders, Indiana, 1991

1.1.2.1 La Teoria de la Piramide

En esta piramide se plantean 4 clases de responsabilidades sociales para las
empresas, existen responsabilidades que se encuentran en el fondo de la pirdmide que son
la base para el resto de responsabilidades.
Las 4 clases de responsabilidades sociales son: econdmicas, legales, €ticas y sociales o
filantropicas.”
Responsabilidades Econdmicas.- Constituyen la base de la piramide y son entendidas
como la produccion de bienes y servicios que los consumidores necesitan y desean.
Como compensacion por la entrega de estos bienes y servicios, la empresa debe obtener

una ganancia aceptable en el proceso.

% Archie Carroll, The Pyramid of Corporate Social Responsibility (Indiana: Business Horizons, 1991)

17



Responsabilidades Legales.- Se refieren al cumplimiento de la ley y de las regulaciones
estatales, asi como con las reglas basicas seglin las cuales deben operar los negocios.
Responsabilidades Eticas.- Se refieren a la obligacion de hacer lo correcto, justo y
razonable, asi como de evitar o minimizar el dafio a los grupos con los que se relaciona la
empresa.

Estas responsabilidades implican respetar aquellas actividades y practicas que la sociedad
espera, asi como evitar las que sus miembros rechazan, aun cuando éstas no se
encuentren prohibidas por la ley.

Responsabilidades Filantrdpicas.- Comprenden aquellas acciones corporativas que
responden a las expectativas sociales sobre la buena ciudadania corporativa. Estas
acciones incluyen el involucramiento activo de las empresas en actividades o programas
que promueven el bienestar social y mejoran la calidad de vida de la poblacion.’

Existe una diferencia entre las responsabilidades éticas y filantropicas o sociales,
las primeras existen porque la empresa desea cumplir con las normas éticas de la
sociedad y en cambio las filantropicas no constituyen una norma en el sentido ético o
moral sino que representan una accion voluntaria por parte de las empresas.

Segiin la Pirdmide de Carroll, para afirmar que una organizacidon realiza
responsabilidad social empresarial debe cumplir de manera simultanea con las 4
responsabilidades mencionadas: econdmica, legal, ética y social o filantropica.

1.1.3 Visiones sobre el concepto de Responsabilidad Social
Geoffrey Lantos en 2001 definid cuatro visiones para actividades de

Responsabilidad Social:

3 Archie Carroll, The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral Management of
Organizational Stakeholders (Indiana: Business Horizons, 1991)
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Vision de generacién de ganancias como fin Gnico: esta vision estd enmarcada en el
ambito econdmico de la responsabilidad social empresarial y considera que el fin Gnico
de la empresa es la generacion de ganancias y que su unico deber con la sociedad es
respetar las leyes vigentes. En resumen indica que el objetivo es generar un maximo de
utilidades respetando las leyes del lugar donde opera la empresa.

Vision de generacion de ganancias en un @mbito limitado: también hace referencia al
aspecto econdmico de la responsabilidad social empresarial pero aqui se considera
también el cumplir con las normas técitas del entorno donde se desenvuelve sin dejar de
cumplir las leyes.

Vision de bienestar social: en esta vision se maximiza la consideracion de la ética ya que
la empresa deberia considerar en todo momento el dafio que puede causarle a la sociedad
con sus acciones. En el caso de ocurrir algin dafio a cualquier integrante de sus grupos de
interés (Stakeholders), la empresa debe hacerse totalmente responsable.

Vision de empresa al servicio de la comunidad: en esta vision se indica que la empresa
deberia utilizar sus recursos de la manera mas eficiente posible y estar orientada a generar
un bienestar en la sociedad.’

Ademas, Geoffrey Lantos en 2006 resumi6 de manera acertada las multiples
visiones que algunos autores han definido acerca del papel de las organizaciones frente a
la sociedad.

Estos autores constituyen las principales corrientes que existen con respecto al tema de

Responsabilidad Social:

* Geoffrey Lantos, The boundaries of strategic corporate social responsibility (Massachusetts: Journal of
Consumer Marketing, 2001)
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AUTOR PUNTO DE VISTA RESPECTO AL PAPEL DE LOS
NEGOCIOS EN LA SOCIEDAD

Albert Carr RSE-Economica: la responsabilidad esta en maximizar
utilidades. Los negocios tienen estandares de
ética inferiores a los de la sociedad y no tiene
responsabilidades mas alla del cumplimiento de la ley.

Milton Friedman RSE-Economica: maximizacion de utilidades con
algunas restricciones. Las obligaciones de los negocios
son maximizar utilidades, cumplir la ley y comportarse
éticamente.

R. Edward Freeman RSE-Etica: conciencia social. Los negocios deben ser
sensibles a los dafos potenciales que originen sus
acciones economicas sobre los diferentes grupos de
interés o partes interesadas (stakeholders).

Archie Carroll RSE-Altruista: servicio comunitario/perspectiva de
desempefio social corporativo. Las corporaciones
deben usar sus vastos recursos para ayudar a la
sociedad.

Cuadro 2. Visiones sobre el concepto de Responsabilidad Social Empresarial

Fuente: Simon Zadek, Corporate responsibility and competitiveness at the macro level. Massachusetts,
Corporate Governance, 2006

1.1.4 Teorias de Responsabilidad Social Empresarial

Elisabet Garriga y Domenec Melé¢ en 2004 indicaron que el campo de la
Responsabilidad Social Empresarial estd compuesto por diferentes enfoques que son
complejos, contradictorios y en ciertos casos muy poco claros.’
Por ello hicieron una contribucién muy significativa al elaborar una cartografia de las
principales teorias y aproximaciones en torno a la responsabilidad social de las empresas

y lo hicieron en cuatro grupos:

> Elisabet Garriga y Domenec Melé, Corporate social responsibility theories: mapping the territory.
(Amsterdam: Kluwer Academic, 2004).
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Tipos de teorias

Enfoques

Descripcion corta

Teorias instrumentales
(s= enfocan en &l logro de
objetivos por medio de
actvidades sociales)

Maximizacion del valor
para €l accionista

Maximizacion del valor a largo plazo.

Estrategia de ventzjas
competitvas

Imiersion social en un contexto competitivo

Una perzpectiva de |a firma y [az capacidades
dinamicaz bazadas en los recurzoz naturales

Estrategias para la base de la piramide (o segmenio
de bgos ingresos).

Mercadeo de causa sooal

Actvidades aliruistas.

Teorias paliicas
(ze enfocan en el uso del

Constriucionalizmo
corporatvo

La empresa e5 una instritucion social y debe gjercer
el poder de forma responsable.

Teoria del contrato social

Supone un contrato social implicito firmado por todos

poder emprezanal en la integradar los miembros de la sociedad.
arena politica)
La ciudadania comporatva | Se entiende a la empreza como un ciudadano con
responzabilidades con |3 sociedad.
Gestitn de asuntos F‘rq:esm mr;}qra:ims de reaccion a las cuestiones
sociales smales ¥ politicas que puet_ien afectar
significatvamenis su negocio.
Principio de El marco legal y las politcas plblicas son tomadas

Teaorias integradoras
(s2 enfocanen la

responsabilidad publica.

coma referenca para & dessmpefio.

inclusion de exigencias (Gection de grupos de Sopezar los intereses de los sfakeholders.
sociales) interés
Desempefio social Blsqueda de legitimidad sodal por medio de
COmorative. procesos que ofrezcan respuesta a problemas
zocidles.
Teotia normativa de Examina las obligacones fiducianas de la empresa
grupos de interés hacia todos sus grupes de interés.
Teorias éticas Derachos universales | Da3ad0s en los derechos humancs, laborales y el

(22 enfocan en lo que ==
debe hacer para construir
una zociedad mejor)

respeto al medio ambiente.

Desamollo sostenikle

Se enfoca en el desarrollo humano considerando las
gensraciones presentes y futuraz.

E bien coman.

Onentado haca el bien comun social.

Cuadro 3. Tipos de Teorias de Responsabilidad Social Empresarial

Fuente: Elisabet Garriga y Domenec Melé, Corporate social responsibility theories: mapping the territory,
Journal of business ethics, 2004

Las teorias instrumentales: estas teorias miran a la empresa como instrumento para
crear riqueza y a las actividades sociales para ayudarles a lograr réditos economicos.
Las teorias politicas: estas teorias mencionan al poder y analisis politico como parte de

la responsabilidad social de las empresas.
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Las teorias integradoras: estas teorias se basan en examinar de la empresa a partir de su
captacion, identificacion y respuesta a las demandas sociales. Estas demandas son
consideradas en la forma en que se expresa la comunicacidon entre la sociedad y la
empresa. Una vez que la empresa depende de la legitimidad y del prestigio social, pasa a
incorporar las demandas sociales.

Las teorias éticas: se basan en los requerimientos éticos que amalgaman la relacion entre
la empresa y la sociedad. Se fundamentan en principios que expresan qué se debe y qué
no se debe hacer en la necesidad de construir una sociedad mejor.°

Por su parte, Maria Emilia Correa en 2004 sefiald que: el concepto de
Responsabilidad Social se refiere mas bien a una forma de hacer negocios que toma en
cuenta los efectos sociales, ambientales y econdmicos de la accion empresarial,
integrando en ella el respeto por los valores éticos, las personas, las comunidades y el
medio ambiente.”

Durante la ultima década, el tema de Responsabilidad Social Empresarial ha
llegado a convertirse en un tema cada vez mds importante para las organizaciones, ya
que las empresas estan yendo mucho mas alld del cumplimiento de la ley, normas y
acciones filantropicas y ahora estan considerando temas mas centrales del negocio como
el manejo de los riesgos, la innovacion y la creacion de valor.

Hasta el momento, no se tiene una definiciéon unica o totalmente aceptada de
Responsabilidad Social Empresarial, por ejemplo segun Correa (2004) analizando las

diferentes definiciones planteadas por actores claves relacionados al sector privado,

6 Juliano Flores, El argumento empresarial de la RSE: 9 casos de América Latina y el Caribe (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2007).

7 Maria Emilia Correa, Sharon Flynn y Aron Amit, Responsabilidad social corporativa en América Latina:
una vision empresarial (Santiago de Chile: CEPAL, 2004).
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concluye que los conceptos que tienen en comun son: la importancia social de la empresa,
la gestion de los efectos en su cadena de valor, la consulta y comunicacién con sus grupos
de interés (stakeholders).

Alvarado en 2007 y Alvarado & Schlesinger en 2008 coinciden en que: hay una
gran diversidad de teorias, perspectivas teoricas y definiciones sobre Responsabilidad
Social Empresarial, indican que existen varios marcos referenciales utiles para explicar el
concepto y definir las variables que lo componen.®

Por su parte, Brito en 2007 sefiald que: uno de los actuales problemas de las
empresas es lograr el equilibrio entre rendimiento econdémico y rendimiento social,
recalcando que las empresas deben ser competitivas y rentables y a su vez deben
reconocer sus obligaciones no s6lo con sus trabajadores, clientes, proveedores y
accionistas, sino también con el medio ambiente y con una sociedad caracterizada por las
minorias, identidades de género, sectores vulnerables y ciudadanos consumidores que son
cada vez mas activos.’

De acuerdo a Flores (2007): las diferentes definiciones encontradas en la literatura
convergen en elementos comunes, como:

a.- El compromiso de las empresas de operar de tal forma que agreguen valor
social a la comunidad.

b.- La decision voluntaria de las empresas de adoptar practicas de RSE.

c.- Los beneficios para la sociedad y grupos de interés involucrados

(stakeholders).

¥ Alejandro Alvarado y Walesska Schlesinger, Naturaleza de la responsabilidad social empresarial
percibida por los consumidores y su efecto en la reputacion. (Porto: 2008).

? Morelba Brito, Gobernanza empresarial: ética, responsabilidad social y rentabilidad en la era pos-
Enrom. (Zulia: Universidad de Zulia, 2007).
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d.- La conducta ética: La ética en estas definiciones frecuentemente va mas alla
de las expectativas tradicionales de los negocios, e incluye las expectativas de la
sociedad acerca de lo que significa practicas de negocio aceptables.

e.- El desempeno ambiental: Aunque la RSE es un concepto amplio que atafie a
distintas areas del negocio, se resalta frecuentemente el desempefio en la
conservacion del medio ambiente.

f.- La adaptabilidad al contexto y realidad."

Finalmente, la red Férum Empresa (2010) entiende “la Responsabilidad Social
Empresarial como una nueva forma de hacer negocios, en la que la empresa gestiona sus
operaciones en forma sostenible en lo econdémico, social y ambiental, reconociendo los
intereses de distintos publicos con los que se relaciona, como los accionistas, los
empleados, la comunidad, los proveedores, los clientes, considerando el medio ambiente
y el desarrollo sostenido de las generaciones futuras”."!

En la literatura de Responsabilidad Social casi todos los autores coinciden en
indicar que es una agrupacion multidimensional de varios elementos, que difieren entre
ellos en el nimero de variables consideradas, como los propios factores que lo integran,
dando como resultado que las aplicaciones desarrolladas en el ambito de la
Responsabilidad Social Empresarial resulten distintas en su dimensionalidad.

La Responsabilidad Social Empresarial, por tanto, es un tema de interés donde
convergen elementos fundamentales para la gestion empresarial actual. En primer lugar,

se trata de un tema de formacion de capital con valor y ademas de un punto de encuentro

entre la empresa, sus objetivos econémicos, y su contextualizacion en el medio ambiente,

' Juliano Flores, El argumento empresarial de la RSE: 9 casos de América Latina y el Caribe. (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2007).
""RED FORUM EMPRESA, http://www.empresa.org/ (consultada el 29 de Agosto 2013).
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para lo cual se asume como punto de encuentro los sujetos de la empresa que actiian para
producir los efectos hacia las comunidades y hacia el medio ambiente tras los objetivos
de la empresa.

Finalmente, a la evolucion del concepto de Responsabilidad Social Empresarial se
la puede analizar desde 4 grandes enfoques:
Liberal: “La RSE de un negocio es aumentar sus ganancias sin pretender asumir otras
obligaciones o responsabilidades que no le corresponden”. (Milton Friedman)
Social: “La RSE no es exclusiva de las empresas, sino de todas las instituciones de la
Sociedad aunque el papel de la empresa en el tema es vital en su legitimacion” (Peter
Drucker).
Etico: “La RSE debe asumirse desde un enfoque integral, que permita dimensionar la
moral equilibradamente con el criterio econdomico logrando la legitimidad o validez que
requiere la empresa como institucion social” (Adela Cortina).
Actual: “La integracion voluntaria por parte de las empresas de las percepciones sociales
y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus
interlocutores”. (Libro Verde de la Comunidad Europea).
1.2 Pacto Global y Responsabilidad Social

El Pacto Global es un llamado de la Organizacion Internacional de las Naciones
Unidas (ONU) a las empresas en el mundo para que de forma voluntaria alineen sus
operaciones y estrategias con 10 principios universalmente aceptados en areas de enfoque
como: derechos humanos, normas laborales, protecciéon ambiental y lucha contra la

., , .y . 12
corrupcion. Estas dreas enmarcan el concepto de responsabilidad social de las empresas.

12 Red Pacto Mundial México, “;Qué es el Pacto Mundial?”,
http://www.pactomundial.org.mx/home/?page id=2 (consultada el 20 de agosto de 2013).
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El objetivo del Pacto Global es promover el didlogo social para la creacion de una
ciudadania corporativa global, que permita conciliar los intereses de las empresas, con los
valores y demandas de la sociedad civil, los proyectos de la ONU, sindicatos y
Organizaciones no gubernamentales (ONGs), sobre la base de estos 10 principios."

1.2.1 Los Diez Principios

Derechos Humanos

Principio 1: Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos
humanos proclamados en el ambito internacional.

Principio 2: Las empresas deben asegurarse de no ser complices en abusos a los derechos
humanos.

Normas Laborales

Principio 3: Las empresas deben respetar la libertad de asociacion y el reconocimiento
efectivo del derecho a la negociacion colectiva.

Principio 4: Las empresas deben eliminar todas las formas de trabajo forzoso u
obligatorio.

Principio 5: Las empresas deben abolir de forma efectiva el trabajo infantil.

Principio 6: Las empresas deben eliminar la discriminacion con respecto al empleo y la
ocupacion.

Medio Ambiente

Principio 7: Las empresas deben apoyar los métodos preventivos con respecto a
problemas ambientales.
Principio 8: Las empresas deben adoptar iniciativas para promover una mayor

responsabilidad ambiental.

13 Pacto Global de las Naciones Unidas, “Global Compact”, http://www.lsqa.com/pacto-global (consultada
el 20 de Agosto de 2013).

26



Principio 9: Las empresas deben fomentar el desarrollo y la difusion de tecnologias
inofensivas para el medio ambiente.

Lucha contra la Corrupcion

Principio 10: Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en todas sus formas,

incluyendo la extorsion y el soborno.'*
1.3 Norma 1SO 26000
1.3.1 Vision General
La norma ISO 26000, guia sobre la responsabilidad social, ofrece una orientacion
armonizada y a nivel global para todas las organizaciones del sector publico y privado de
todo tipo. Esta norma es el resultado de un consenso internacional entre expertos
representantes de los principales grupos de interés en torno al tema y esta disefiada para
fomentar la aplicacion de buenas practicas en responsabilidad social en el mundo."
ISO 26000 agrega valor a los trabajos sobre la Responsabilidad Social y extiende
la comprension e implementacion de la misma al:
e Desarrollar un consenso internacional sobre lo que significa Responsabilidad
Social y los asuntos de RS que las organizaciones necesitan hacer frente.
e Proporcionar orientacion para traducir los principios en acciones efectivas.
e Refinar las mejores practicas que ya han evolucionado y la difusion de la

informacion en todo el mundo para el bien de la comunidad internacional.

' Pacto Global de las Naciones Unidas, “Global Compact”, http://www.lsqa.com/pacto-global (consultada
el 20 de Agosto de 2013).

5 ISO 26000 Responsabilidad Social, “ISO 26000 vision general del proyecto”, ISO,
http://www.iso.org/iso/iso_26000 project overview-es.pdf (consultada el 20 de agosto de 2013)
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1.3.2 Contenido de la Norma 1SO 26000

La norma ISO 26000 esta estructurada de la siguiente manera:'®

Prologo

Introduccion

1.- Alcance. Define los temas abordados por la norma e identifica posibles
limitaciones o exclusiones.

2.- Términos y definiciones. Identifica y provee los significados de los términos
importantes utilizados en esta norma. Estos términos son de importancia
fundamental para el entendimiento del concepto de responsabilidad social y la
utilizacion de la norma.

3.- Entendiendo la responsabilidad social. Describe los factores, condiciones y
temas importantes que han influido en el desarrollo de la responsabilidad social y
que contintan afectando su naturaleza y practica. Ademas, describe el concepto
de responsabilidad social en si — lo que significa y como se aplica a las
organizaciones.

4.- Principios de la responsabilidad social. Introduce y explica los principios
fundamentales de la responsabilidad social. Los principios son: Cumplimiento de
la ley, Normas Internacionales de comportamiento, rendicion de cuentas,
transparencia, conducta ética, derechos humanos fundamentales y stakeholders.
5.- Reconociendo la responsabilidad social e involucrando stakeholders.
Orienta dos practicas fundamentales de responsabilidad social: el reconocimiento
por parte de la organizacion de su responsabilidad social y la identificacion o

involucramiento de sus stakeholders.

16

ISO 26000 RESPONSABILIDAD SOCIAL, ISO 26000 vision general del proyecto,

http://www.iso.org/iso/iso_26000 project overview-es.pdf (consultada el 20 de agosto de 2013).
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6.- Guia sobre los aspectos centrales de la responsabilidad social. Explica los
temas fundamentales y proporciona fundamentos, principios y consideraciones,
descripcion de los temas, asi como acciones y expectativas relacionadas con la
responsabilidad social.

7.- Orientacion sobre la integracion de la responsabilidad social en toda la
organizacion. Proporciona una guia practica sobre la integracion de la
responsabilidad social en una organizacion.

Anexo A - Ejemplos de iniciativas voluntarias y herramientas para la
responsabilidad. Presenta una lista comprensiva de las iniciativas voluntarias
existentes relativas a la responsabilidad social.

Anexo B — Abreviaturas.

Bibliografia.

La informacion proporcionada en estas clausulas estd destinada a ser clara y
comprensible para todo aquel que la lea, asi como objetiva y aplicable a todo tipo de
organizaciones: grandes, pequefias y medianas empresas, administraciones publicas y
organizaciones no gubernamentales.

En el grafico 2 se presenta a manera de resumen la Visiéon General de la Norma
ISO 26000 asi como las principales clausulas de su contenido.

1.3.3 Importancia de la Norma 1SO 26000

Segin Rob Steele, Secretario General de la ISO: “la norma ISO 26000 es una
poderosa herramienta que ayudara a las organizaciones a pasar de las buenas intenciones
a las buenas acciones”. En ese sentido, la norma ISO 26000 es importante para toda
organizacion debido a que un negocio sostenible ahora significa no sélo el suministro de

productos y servicios que satisfagan al cliente sino también el poder funcionar de una
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manera socialmente responsable sin poner en peligro el medio ambiente y para ello esta

norma les proporciona una guia bastante util y clara.

-2 Vision General de la1S026000

Reconocimiento de la Responsabilidad Social Identificacion e Involucramiento de Stakeholders

Clausula 4

7 Principios de la
RS

intereses de los.
stakeholders

o
-Rendicion de €
cuentas QO
=
- =
«Transparencia 51
-Comportamiento (OIJ
ético 28
g
-Respeto a los =.
- =
(0]

-Respecto por la le

*Respeto a las
Normativas
Internacionales de
comportamiento

+*Respeto por los
derechos humanos

Anecos:fompls de ncstivas voutassyheramienisrars | INTECD) [y

Gréafico 2. Vision General de la Norma 1SO 26000

Fuente: INTECO, 2010

Los clientes, consumidores, gobiernos, asociaciones y el publico en general estan
haciendo una presion cada vez mdas fuerte sobre las organizaciones para que esto se
cumpla y es asi que, los lideres de las organizaciones con vision de futuro estan
reconociendo que el éxito duradero de sus organizaciones debe basarse en practicas
responsables de negocio y la prevencion de actividades fraudulentas tales como la falsa
contabilidad y la explotacion laboral.

El desafio, por tanto, consiste en poner en practica los principios de
responsabilidad social en las organizaciones y que esta practica se haga de una manera
eficaz y eficiente cuando incluso la comprension de lo que es la “responsabilidad social”

puede variar de una organizacion a otra.
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Las iniciativas que las empresas han realizado en afios anteriores han tendido a
centrarse en “responsabilidad social corporativa”, mientras que la ISO 26000 proporciona
una guia de responsabilidad social no solo para las organizaciones empresariales, sino
también para las organizaciones del sector publico y privado de todo tipo.

Por ello, la norma ISO 26000 sirve para ayudar a comprender a las organizaciones
lo que es la responsabilidad social y lo que éstas deben hacer para operar de una manera
socialmente responsable con la sociedad y con el medio ambiente.

1.3.4 Aporte de la ISO 26000 a las organizaciones.

ISO 26000 ayuda a todos los tipos de organizacion (independientemente de su
tamafo, actividad o ubicacién) a operar de una manera socialmente responsable, al
proporcionar orientaciones sobre:

e Conceptos, términos y definiciones relacionados con la responsabilidad social.

e Antecedentes, tendencias y caracteristicas de la responsabilidad social.

e Principios y practicas relacionadas con la responsabilidad social.

e Materias fundamentales y asuntos relacionados con la responsabilidad social.

e Integracion, implementacion y promociéon de un comportamiento socialmente
responsable a través de la organizacion y, a través de sus politicas y practicas,
dentro de su esfera de influencia.

e Identificar y comprometerse con sus grupos de interés.

e Comunicar los compromisos, el rendimiento y otra informacion relacionada con la

responsabilidad social."”

7" ISO 26000 Responsabilidad Social, “ISO 26000 vision general del proyecto”, ISO,
http://www.iso.org/iso/iso_26000 project overview-es.pdf (consultada el 20 de agosto de 2013)
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1.3.5 ¢Por qué no es certificable la Norma 1SO 260007?

La razén mas importante de esta decision es ser consecuente con el objetivo
mismo de la norma ISO 26000: ser una guia de responsabilidad social para toda clase de
organizaciones.

La norma estd concebida para orientar a empresas, entidades del Estado,
Universidades, ONGs, trabajadores y hasta consumidores a un desempeio socialmente
responsable, sin importar tamafio, giro, procedencia, interés o desinterés de lucro.

En efecto, las certificaciones exigen rigurosas auditorias a los sistemas de gestion
y estos son propios de organizaciones mas desarrolladas que en su mayoria se encuentran
en el ambito empresarial, tal como ha ocurrido con las normas ISO 9000 y 14000.

Si la ISO 26000 fuera certificable, solo las empresas se interesarian en conseguirla
y el resultado en poco tiempo seria previsible: la ISO 26000 se asociaria basicamente al
mundo empresarial, perdiendo su caracter universal.'®

En ese sentido, la ISO sostiene que la norma 26000 esta pensada para millones de
organizaciones y no para miles de empresas. Esta aseveracion se alinea con la nocion de
que la responsabilidad social es tarea de todos, ya que estd en juego la calidad de vida de
miles de millones de seres humanos y la sostenibilidad ambiental del planeta asi que los
esfuerzos deben ser de todos.

Finalmente como esta norma no es certificable, no hay excusa para no ser parte

del esfuerzo.

8IS0 26000, “Por qué no sera certificable?”, Comité ISO 26000  Perq,
http://www.is026000peru.org/docsec/pro-porquenoseracertificable.pdf (consultada el 20 de agosto de 2013)
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1.4 Los 7 Principios de la Responsabilidad Social

Uno de los mayores aportes de la Norma ISO 26000 ha sido la definicion de los 7
principios de la Responsabilidad Social.

El objetivo primordial de una organizacién que se base en responsabilidad social
deberia ser el maximizar su contribucion al desarrollo sostenible y en esa linea las
organizaciones deberian respetar los siete principios que se determinan en la Norma ISO
26000 y que se describen a continuacion:

1. Rendicién de cuentas. Implica la obligacion para la direccion de una
organizacion de responder a quienes controlan los intereses de esta organizacion y
a su vez para la organizacion como tal de responder ante las autoridades
competentes, en relacion con las leyes y regulaciones.

2. Transparencia. Consiste en revelar de forma clara, precisa y completa y en un
grado razonable y suficiente la informacion sobre las politicas, decisiones y
actividades de las que la organizacion es responsable, incluyendo sus impactos
conocidos y probables sobre la sociedad y el medio ambiente.

3. Comportamiento ético. Se basa en los valores de la honestidad, equidad e
integridad. Estos valores implican la preocupacion por las personas, animales y
medio ambiente, y un compromiso de tratar el impacto de sus actividades y
decisiones en los intereses de los grupos de interés.

4. Respeto a los intereses de los grupos de interés. Implica que los objetivos de la
organizacion no solo se limiten a los intereses de sus duefios, socios, clientes o
integrantes sino a otros individuos o grupos que también podrian tener derechos,

reclamaciones o intereses especificos que deberian tenerse en cuenta.
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5. Respeto al principio de legalidad. Significa que una organizacion debe cumplir
con todas las leyes y regulaciones aplicables. Esto implica que una organizacioén
deberia dar los pasos necesarios para conocer las leyes y regulaciones para
informar a aquellos dentro de la organizacién de su obligacién de observar e
implementar esas medidas. Ningun individuo u organizacion estd por encima de la
ley y los gobiernos también estan sujetos a la ley.

6. Respeto a la normativa internacional de comportamiento. Significa que toda
organizacion deberia respetar la normativa internacional de comportamiento, a la
vez acatar el principio de respeto al principio de legalidad.

7. Respeto a los Derechos Humanos. Implica que toda organizacion deberia
respetar los derechos humanos y reconocer, tanto su importancia como su
universalidad.

1.5 Aspectos Fundamentales de la Responsabilidad Social Empresarial

La Responsabilidad Social Empresarial estd catalogada como la nueva estrategia
empresarial, que lleva a la organizaciéon a garantizar su competitividad global, su
sustentabilidad y rentabilidad en el largo plazo de acuerdo al buen impacto y el beneficio
reciproco que genere la interaccion con sus Stakeholders.

El verdadero sentido de ser responsable socialmente tiene que ver con la
necesidad de recuperar una actitud ética y de compromiso con el desarrollo de la
comunidad y del pais en general.

Los modos de organizacion, las estrategias, los resultados internos y externos que
cada organizacion consigue influye directamente en el diario vivir de sus empleados, de

sus proveedores y obviamente en sus clientes.
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Segun el Consejo Economico y Social de los Paises Bajos, dos elementos
determinan si se puede hablar de responsabilidad social empresarial:

1. Dirigir conscientemente las actividades empresariales hacia la creacion de valor
en tres dimensiones: 1. Ganancia (rendimiento econémico), 2. Recursos Humanos
(consecuencias para las personas, dentro y fuera de la empresa) y 3. Medio
Ambiente (los efectos sobre el entorno no vital) y, de esta manera, hacer un aporte
al bienestar social a largo plazo;

2. Mantener contactos con los distintos interesados, basados en requerimientos de la
sociedad.

Por ello, la Responsabilidad Social Empresarial no funciona sin comunicacion
interna y externa sobre las actividades que realiza o tiene pensado realizar una
organizacion.

Es de suma importancia tener una buena imagen empresarial con todos los actores
de una empresa y por ello, se deben juntar todos los esfuerzos para lograrlo.

Una buena imagen empresarial, en la cual la sustentabilidad tenga un papel
importante, influird positivamente sobre la disposicion del consumidor a comprar
productos de la empresa, pero raras veces sera el factor decisivo.

Las empresas que quieran destacarse a mediano y largo plazo no solo tendran que
identificar las necesidades del consumidor sino también tendrdn que trascender y
sintonizar las necesidades de la sociedad en su conjunto.

Segtn Flores (2007), los temas claves que son contemplados a la hora de definir,
promover y evaluar la estrategia de Responsabilidad Social Empresarial son:

sustentabilidad financiera, colaboradores, proveedores, clientes, comunidad, estado y
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sociedad, derechos humanos, medio ambiente, ciencia y tecnologia, transparencia y
valores, corrupcion, y sistemas gerenciales de Responsabilidad Social Empresarial.

Este autor indica que la responsabilidad “intensiva” se refiere a la responsabilidad
primaria de la empresa con sus accionistas. La principal responsabilidad intensiva de la
empresa es la sustentabilidad financiera, considerada un elemento muy importante en el
ambito de practicas responsables de negocio, y debiera estar basada en un nivel minimo
de transparencia de informacion y rendicion de cuentas.

En la responsabilidad “extensiva” se encuentran los diferentes grupos de interés
(stakeholders): colaboradores, proveedores, clientes, la comunidad, el estado y la
sociedad."

Las responsabilidades intensiva y extensiva se pueden abordar a través de temas
transversales como los derechos humanos, el medio ambiente, la ciencia y la tecnologia.

Ademas se tiene responsabilidad relacionada a valores de transparencia y de gobierno.

RSE
Responsabilidad Sostembilidad financiera — Derechos humanos
intensiva .
- Colaboradores | Medio ambiente Temas
] transversales
Proveedores 1 Ciencia y tecnologia
Responsabilidad Clientes ] Transparencia v valores
extensiva
B - . Valores
Comunidad | Corrupeion Transparencia y
gobernanza
Estado y sociedad | Sist. gerenciales de RSE

Grafico 3. Temas claves en la Responsabilidad Social Empresarial

Fuente: Flores Juliano, El argumento empresarial de la RSE: 9 casos de América Latina y el Caribe, 2007

1 Juliano Flores, El argumento empresarial de la RSE: 9 casos de América Latina y el Caribe. (Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), 2007).
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1.6 Empresas Socialmente Responsables en el Ecuador

En el Ecuador existen, desde hace muchos anos, empresas que estdn empefiadas
en trabajar por el desarrollo del pais con nuevos conceptos, con una nueva €tica, con un
amplio sentido de ciudadania, por lo que se han constituido como modelos de conducta
civica empresarial, importantes de ser rescatados en la actualidad por su gran aporte a la
sociedad en temas de responsabilidad social.

Segiin un informe del Portal Ekos Negocios de 2011 llamado “Empresas con
Responsabilidad Corporativa” que fue publicado en la pagina web del Instituto
Ecuatoriano de Estadisticas y Censos (INEC), existen varios casos practicos de accion de
Responsabilidad Social Empresarial en el Ecuador los cuales se detallan en el Anexo 1.

Se mencionan los casos mas importantes de las empresas: NESTLE ECUADOR,
AZUCAR VALDES, ADELCA y TELEFONICA DEL ECUADOR.

1.7 Principales entidades ecuatorianas promotoras de la RSE
1.7.1 CERES (Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social)

El Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social es una red compuesta
por empresas publicas, privadas, fundaciones empresariales y ONG’s que promueve el
concepto y las mejores practicas de Responsabilidad Social Corporativa con enfoque al
negocio nucleo de la empresa, para que ellas se transformen en movilizadoras de una
sociedad mas justa y sostenible.”

CERES es la entidad lider en gestion del conocimiento e investigacion sobre

Responsabilidad Social en Ecuador y cuenta con alianzas estratégicas a nivel nacional e

2% Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social, “CERES”, http://www.redceres.org/ (consultada
el 22 de Agosto 2013).
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internacional para brindar los mejores servicios a sus miembros. Es una plataforma que
facilita el didlogo constructivo entre los diferentes sectores de la sociedad.

La mision de CERES es “Promover el concepto y las practicas de la
Responsabilidad Social a través de un grupo de organizaciones fortalecidas y
comprometidas con el desarrollo sostenible del Ecuador”.

La vision de CERES es “Ser la organizacion nacional referente, sin fines de lucro
y con alto impacto, en el campo de la Responsabilidad Social”.

Entre los miembros mas importantes de CERES estan: Holcim Ecuador S.A.,
DINERS Club Internacional, Coca Cola ARCA, General Motors OBB, Corporacién La
Favorita, PRONACA y OCP.

Adicional cuenta con aliados nacionales e internacionales.
1.7.2 IRSE (Instituto de Responsabilidad Social Empresarial)

El Instituto de Responsabilidad Social Empresarial del Ecuador es una
organizacion privada, sin fines de lucro, que es parte de la Fundacion Horizontes, una
Persona Juridica, aprobada mediante Acuerdo No. 472, del 29 de diciembre de 2005, por
el Ministerio de Educacion y Cultura de la Republica del Ecuador.

El IRSE impulsa la practica, la aplicacion técnica y metodologica de la
responsabilidad social en el Ecuador, con base en la implantaciéon de un modelo de
Responsabilidad Social, la utilizacion de herramientas universales para que las
organizaciones coadyuven en la mejora de la sociedad, a través de la excelencia
institucional y sus legitimos fines pero fundamentandose en valores, transparencia y

ética.?!

2l Instituto de Responsabilidad Social Empresarial del Ecuador, “IRSE”, http:/www.irse-ec.org/
(consultada el 22 de Agosto de 2013).
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El IRSE inculca a que las acciones empresariales y sus metas no descuiden los
valores auténticos que permitan el desarrollo de la persona, el bienestar de la sociedad, el
cuidado del medio ambiente y la consolidacion del desarrollo sostenible.

Las éreas de accion del IRSE son:

Informacién y difusion.- Debido a que en Ecuador, al igual que en otros paises, el
concepto de Responsabilidad Social Empresarial se habia restringido a la filantropia, a la
caridad, a las donaciones, al marketing social y a la asistencia social, el IRSE como
primera iniciativa tiene el difundir los auténticos conceptos y componentes actuales de la
responsabilidad social empresarial para orientar, informar y guiar a todos los niveles de la
sociedad.

Formacién de capacidades.- El IRSE desarrolla seminarios, charlas, conferencias,
encuentros y capacitaciones para entregar las bases, fundamentos y herramientas de la
cultura de Responsabilidad Social a empresas, instituciones académicas, gremios,
agrupaciones, etc.

Investigacion y desarrollo.- El IRSE investiga, selecciona, analiza, adapta y desarrolla
metodologias y herramientas, que tornen eficaz el impulso y la implantacion de la cultura
de Responsabilidad Social Empresarial.

1.7.3 Fundacion ESQUEL

Es una organizacion de la sociedad civil, privada y sin fines de lucro, creada en
Ecuador el 31 de agosto de 1990. Desde alli, esta organizacion se ha esforzado en

constituirse en una herramienta Util para la gente, para que descubra y desarrolle sus
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capacidades, para que mejore sus condiciones de vida, las de su familia y de su
comunidad.?

Esta organizacion se define como independiente, sin vinculo con ninglin grupo politico,
religioso o empresarial.

Es una fundacion con capacidad de gestion, transparencia y conocimiento del
contexto local ecuatoriano por lo cual muchas instituciones publicas y privadas
ecuatorianas han depositado su confianza en ellos.

La mision de esta fundacion es contribuir al desarrollo humano sustentable, al
mejoramiento de la calidad de vida de los mas pobres y a la construccion de una sociedad
democratica, responsable y solidaria.

Esquel prioriza su contribucion e incidencia en tres ambitos:

e Fortalecimiento de los Gobiernos Autonomos Descentralizados GADS

e Derechos

e Desarrollo econémico local
El éxito de Esquel se desprende de pactos y consensos en torno a la democracia y al
desarrollo, con actores publicos, privados, nacionales e internacionales. Mediante sus
alianzas, Esquel ha logrado maximizar su incidencia, expandir e intercambiar
experiencias y construir capacidades.

La fundacion Esquel colabora con algunas redes ecuatorianas, entre las mas
importantes estan: Participacion Ciudadana, CERES, Red de Justicia, Red Financiera

Rural.

2 Fundacion Esquel, “ESQUEL”, http://www.esquel.org.ec/ (consultada el 22 de Agosto de 2013).
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1.8 Modelo de Gestidn y Sistema de Gestion

El término modelo proviene del concepto italiano “modelo”, esta palabra puede
utilizarse en distintos &mbitos y con diversos significados. Una caracteristica importante
de un modelo es que es susceptible de imitacidon o reproduccion. Existen varios tipos de
modelos pero los mas importantes son tedricos, matematicos y fisicos.

Un sistema es una manera prescrita y usualmente repetitiva de realizar una o
varias actividades. Los sistemas se caracterizan por una concatenacion de pasos mas o
menos ritmicos, coordinados y recurrentes, dirigidos a conseguir un determinado fin.>

El concepto de gestion proviene del latin gesio y hace referencia a la accion y al
efecto de gestionar o de administrar. La gestion por ende comprende acciones para
gobernar, dirigir, ordenar, disponer u organizar y es asi que la gestion supone un conjunto
de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto, concretar un proyecto o
administrar una empresa u organizaciéon.**

Por lo tanto, un modelo de gestién es un esquema o marco de referencia para la
administracion de una entidad. Los modelos de gestion pueden ser aplicados tanto en las
empresas y negocios privados como en la administracion publica.

El modelo de gestion que utilizan las organizaciones publicas pone como
prioridad el bienestar social de la poblacion mientras el modelo de gestion del ambito
privado se basa en la obtencion de ganancias econémicas.

La empresa Nokia Siemens Networks Ecuador utiliza su propio sistema de gestion

administrativa que est4 basado en la experiencia acumulada desde su creacion.

2 Robert Anthony y Vijay Govindarajan, Sistemas de control de gestién (México: McGRAW-HILL,
duodécima edicion, 2008).

* Roque Cassini, Definicién de modelo de gestion — Qué es, significado y concepto (Barcelona:2008)
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Es importante mencionar que en la presente investigacion se realizard una
propuesta de mejoramiento del actual sistema de gestion para incluir a la Responsabilidad
Social empresarial y no se realizard el disefio de un modelo de gestion que sirva como

referencia para otras empresas.
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CAPITULO 11

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

NOKIA SIEMENS NETWORKS ECUADOR S.A.

En este capitulo se presentara la situacion actual de la empresa Nokia Siemens
Networks Ecuador S.A. en cuanto al cumplimiento de los 7 principios de la
Responsabilidad Social que se mencionan en la Norma ISO 26000.

Para este analisis se tomara en cuenta la informacion colectada mediante una
encuesta a los stakeholders de la empresa, tanto internos como externos, donde se busca
diagnosticar el estado de la aplicacion de cada uno de los 7 principios de responsabilidad
social.

Ademas se tomara en cuenta la informacion contenida en la pagina web oficial de
la empresa Nokia Siemens Networks para analizar su actual modelo de gestion, su vision,
mision, valores y principios organizacionales y asi determinar si €stos contienen o no a la
responsabilidad social en su definicion.

2.1 Descripcidn de la empresa

La empresa Nokia Siemens Networks es una multinacional de telecomunicaciones
que nacié en 2007 como la fusion de la empresa alemana Siemens con la finlandesa
Nokia.

En Ecuador esta multinacional tiene su representacién con la empresa Nokia
Siemens Networks Ecuador S.A., su oficina principal se encuentra la ciudad de

Guayaquil y tiene otra oficina en la ciudad de Quito.
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Esta empresa cuenta con un portafolio de productos tanto en redes cableadas
como inalambricas y tiene como principales clientes a las operadoras de telefonia movil:
Claro Ecuador, Telefonica Ecuador y CNT.

A estos clientes, la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador S.A. les ofrece
equipos de hardware, programas de software y servicios especializados en las tecnologias
moviles 2G, 3G y proximamente lo hara en 4G (LTE).

2.2 Estado de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en la empresa Nokia
Siemens Networks Ecuador S.A.

Para determinar el estado actual de la Responsabilidad Social Empresarial en
Nokia Siemens Networks Ecuador S.A. se elabor6é una encuesta para los stakeholders
internos y externos de esta organizacion con el fin de conocer la percepcion que tienen
del cumplimiento de la empresa a los 7 principios de responsabilidad social definidos en
la norma ISO 26000.

Para la elaboracion de la encuesta, se revisaron varios criterios de evaluacion de
RSE que proponen algunos organismos relacionados directamente con este tema, ellos
son: “Red Foérum Empresa”, “Corporacion Ekos”, “Banco Interamericano de Desarrollo”
y “CERES”.

Después de esta revision, para la encuesta se escogid como referencia el criterio
de evaluacion de RSE que propone la Corporacion Ekos en su publicacion “Empresas con
Responsabilidad Social Corporativa 20117 a la cual se le hicieron algunas modificaciones
y adiciones segun propio criterio del investigador.

Se escogio el criterio de Corporacion Ekos debido a que la evaluacion estd basada

en los 7 principios de responsabilidad social empresarial de la norma ISO 26000.
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El proposito general de este estudio es determinar la percepcion que tienen los
ejecutivos de la empresa (4), los proveedores (4), los clientes (2) y los empleados internos
sobre el estado de la RSE en Nokia Siemens Networks Ecuador S.A.

Los ejecutivos de la empresa encuestados: Luis Palau (Representante Legal NSN
Ecuador), Javier Sevilla (Account Manager cliente Telefonica), Rommel Carrera
(Account Manager cliente Claro) y César Sanchez (Gerente Recursos Humanos Ecuador).

Los proveedores encuestados: Mauricio Rubio (Gerente General OSC Telecoms),
David Osorio (Gerente General MSI Ecuador), Claudia Tene (Gerente General Lemcon),
Carlos Costa (Gerente General Morson).

Los clientes encuestados: Ernesto Mifio (Gerente de Operaciones Telefonica
Ecuador), Elisa Ocana (Gerente de Operaciones Claro Ecuador).

Para realizar las encuestas a los empleados internos es necesario primero calcular
el tamafio de la muestra, y para ello se deben considerar los siguientes datos:

e Poblacion.

¢ Nivel de confianza.
e Margen de error.

e Proporciones.

La Poblacion para este estudio es el nimero de empleados internos de la empresa.
Son 32 personas que trabajan en Nokia Siemens Networks Ecuador y se considera como
una poblacion finita con tamano limitado, es decir, existe un nimero entero (N).

El Nivel de Confianza es el porcentaje de certeza que existe para poder extender
los resultados de la muestra a la poblacion. El nivel de confiabilidad recomendable para

las investigaciones es del 95% y el margen de error que le atribuye es del +/- 5%.
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El Margen de error es el porcentaje de desacierto que se obtendra en el analisis.

Las Proporciones son el porcentaje que se acepta y/o se rechaza una hipotesis, es
decir, la proporcion esperada o aceptada estd denominada por p y la proporciéon no
esperada o que se rechaza esta representada por q, donde pq son complementarias y su
sumatoria da como resultado 1.

Cuando no existe antecedentes en una investigacion los valores de pq son 0,5 cada
uno y es lo que se considerara para este calculo.”
La férmula que se utiliz6 para calcular el tamafio de la muestra es la siguiente:

n= NZzpq

(Z* pq) + (d® (N-1))
En donde:
N = universo
Z =nivel de confianza al 95% que equivale al 1.96
pq =0.5 Tanto para proporcion esperada como para proporcion no esperada

d = 0.05 error de estimacion

32 (1.96)* (0.5) (0.5)

n

(1.96)% (0.5) (0.5) + (0.05% (32-1))

n = 29,6 2 30 empleados internos

La encuesta representa un cotejamiento de la situacion real de la empresa Nokia
Siemens Networks Ecuador en RSE frente a los siete principios de la Norma ISO 26000

que son: Rendicion de cuentas, Transparencia, Comportamiento ético, Respeto a los

» Mason Lind & Marchal. Estadistica para administracion y economia. (México: Alfaomega editores,
Décima Edicion, 2004)
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intereses de los grupos de interés, Respeto al principio de legalidad, Respeto a la

normativa internacional de comportamiento y Respeto a los derechos humanos.

Las encuestas consolidadas de cada stakeholder se encuentran en el Anexo 2.

Del estudio realizado mediante las encuestas preparadas por el investigador, se tienen los

siguientes resultados por cada uno de los siete principios.

2.2.1 Rendicion de cuentas

Para el primero de los 7 principios, se determind que la percepcion de los
stakeholders internos y externos es la siguiente:

Ejecutivos de la empresa.- Sostienen que la organizacion si publica reportes
sociales 0 memorias de sustentabilidad de manera periddica y que se tiene una auditora
internacionalmente reconocida que la evalua.

Ademas indican que dichos reportes se publican dentro de la organizacion (en la intranet)
y fuera de la misma (en la pagina web de internet).

Finalmente mencionan que se toman acciones sobre las observaciones que el auditor
externo realiza en su reporte.

Empleados internos.- El 46,7% de los empleados desconoce que la empresa
publica los reportes sociales o memorias de sustentabilidad y por ende los empleados
desconocen a ciencia cierta de qué se tratan dichos reportes.

Debido a que no conocen los reportes no han podido opinar, criticar y efectuar alguna
evaluacion de su contenido.
Opinan ademds que no se evidencian acciones tangibles y objetivas por parte de la

empresa para cumplir con la rendiciéon de cuentas.
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Proveedores.- Las opiniones de este grupo de interés son divididas, algunos si
consideran que la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador tiene una politica clara de
rendicion de cuentas, que cumple con sus obligaciones de ley y que han revisado los
reportes sociales y memorias de sustentabilidad que la empresa ha publicado anualmente
en su pagina web.

Mientras que la otra mitad de proveedores no consideran que la empresa cumpla con la
rendicion de cuentas que deberia, esto segin lo han escuchado de los propios empleados
internos.

Clientes.- Los 2 clientes de Nokia Siemens Networks Ecuador, que son Claro y
Telefonica, consideran que esta empresa ha realizado un excelente trabajo en la
Rendicion de Cuentas, que tiene muy bien definida la manera de publicar sus reportes
sociales y memorias de sustentabilidad a través de los medios disponibles.

Justamente una de las exigencias que estos 2 clientes tienen para todos sus proveedores es
que cumplan con todas las normas vigentes y leyes que se establecen en el pais y
mencionan que los reportes que ha presentado Nokia Siemens Networks han cumplido
con dichos requerimientos.

2.2.2 Transparencia

Para este principio se determin6 que la percepcion de los stakeholders internos y
externos es la siguiente:

Ejecutivos de la empresa.- Afirman que la organizacion si revela de forma clara,
precisa y completa la informacién sobre las politicas, decisiones y actividades de las

cudles la empresa es responsable.
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Ademés mencionan que dicha informacion estd disponible, facilmente accesible y
entendible para todo aquel que esté interesado en revisarla.

Empleados internos.- El 53,3% de los empleados de la empresa consideran que
Nokia Siemens Networks si es una empresa transparente y que la informacién que
presenta sobre las politicas, decisiones y actividades de las cudles la compaiiia es
responsable si es confiable.

Algo importante por mencionar es que los empleados consideran que la organizacion no
presenta de manera clara su desempefio en relacion con la responsabilidad social.

Proveedores.- Consideran que la empresa Nokia Siemens Networks si es una
empresa que cumple con el principio de transparencia, aunque ellos no reciben
directamente informacion sobre las politicas, decisiones y actividades que realiza la
empresa indican que es claro que esta multinacional lo hace.

Clientes.- Tienen en un excelente concepto la transparencia con la que opera la
empresa y reconocen que esta empresa no ha involucrado o ha sido cémplice de ninguna
conducta anti-competencia con el resto de proveedores.

2.2.3 Comportamiento ético

Para este principio se determin6 que la percepcion de los stakeholders internos y
externos es la siguiente:

Ejecutivos de la empresa.- Afirman que la organizacion fundamenta su
comportamiento en los valores de la honestidad, equidad e integridad.

Ademas indican que la empresa tiene identificados y declarados de manera formal sus
valores y principios fundamentales y que se encuentran publicados dentro de la intranet

que estd accesible a todos sus empleados.

49



Mencionan finalmente que la empresa cuenta con un cdédigo de ética que ha sido
difundido a sus principales grupos de interés internos y externos.

Empleados internos.- El 76,7% de los empleados reconoce que la organizacion
muestra su posicion formal, de manera publica y abierta, frente a temas de corrupcion.
Aceptan que el comportamiento ético es una de las grandes fortalezas de la compaiiia y
que se sienten seguros de trabajar en esta organizacion que dispone de politicas y
practicas bien definidas para combatir la corrupcion.

Proveedores.- Lamentablemente los proveedores consideran que Nokia Siemens
Networks no tiene un comportamiento ético con ellos debido a que no establece pagos
(justos) para todos sus proveedores y contratistas.

Indican ademds que la empresa se aprovecha de su posicion de cliente y por ello
constantemente cambian los términos y condiciones de pago que ya habian sido
acordados inicialmente.

Informan que los pagos si se hacen a tiempo pero en el plazo de pago extenso que les han
definido (90 dias).

Finalmente mencionan que no consideran ético que la empresa les exija ser proveedores
exclusivos y que les coloquen cldusulas para dejar de comprarles en caso de que se
incumpla este pedido.*®

Clientes.- Reconocen el comportamiento ético de la empresa frente a sus
competidores.

Conocen que la empresa Nokia Siemens Networks si cuenta con un codigo de ética que

difunde periddicamente entre sus empleados ao tras afio.

% No establecer pagos igualitarios a los proveedores por un mismo servicio, cambiar las condiciones y
términos de pago sobre un contrato firmado y exigir ser proveedores exclusivos va en contra del Art. 10 de
LEY ORGANICA DE REGULACION Y CONTROL DEL PODER DE MERCADO de ECUADOR.
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2.2.4 Respeto a los intereses de los grupos de interés

Para este principio se determind que la percepcion de los stakeholders internos y
externos es la siguiente:

Ejecutivos de la empresa.- Mencionan que la organizacion tiene identificados

plenamente a todos sus principales grupos de interés, que cuentan con una metodologia
bien definida para el didlogo con cada grupo y que constantemente se evaltan las
acciones que la empresa ejecuta y que podrian impactar a estos grupos de interés.
Adicionalmente, indican que la planificacion estratégica de la organizacion utiliza como
uno de sus elementos fundamentales los dialogos con sus grupos de interés.
Reconocen, sin embargo, que no cuenta con igualdad de salarios para hombres y mujeres
en un mismo cargo y que no han podido cumplir plenamente con la integracion de
discapacitados a sus operaciones por la falta de suficiente personal disponible en el
mercado laboral.

Empleados internos.- El 36,7% de los empleados considera que la empresa no
cuenta con una metodologia clara para el didlogo entre ellos y los directivos de la
empresa, por ello sienten que no se toman en cuenta las necesidades que tienen los
empleados.

Adicional mencionan que la empresa no cuenta con métodos efectivos para integrar las
necesidades de los empleados en la planificacion estratégica de la organizacion.

Lamentablemente la organizacion no cuenta con participacion femenina en su directorio
lo que provoca un malestar en el grupo de empleadas mujeres porque consideran que no

tienen representacion para analizar sus necesidades.
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Finalmente consideran que la empresa no informa o negocia a tiempo con los
trabajadores la manera de mitigar los impactos negativos al realizar cambios que afecten
el empleo, por ejemplo reducciéon de beneficios que habian sido establecidos
previamente.

Proveedores.- Consideran que la empresa Nokia Siemens Networks tiene bien
definido el proceso de contratacion de servicios con sus proveedores y contratistas, que
entrega la informacién adecuada para la participacion de contratacion.

Ademas, indican que esta empresa tiene bien definida la metodologia de dialogo con sus
proveedores y que lo hace de manera perioddica para revision del avance y progreso de los
puntos de accion en pro de entregar un servicio de calidad.

Clientes.- Coinciden en afirmar que la empresa Nokia Siemens Networks
Ecuador tiene pleno conocimiento de la estructura organizacional de estos clientes, de sus
procesos, modo de operacidon y que respeta todas las politicas que estos clientes han
definido para sus proveedores.

2.2.5 Respeto al principio de legalidad

Para este principio se determin6 que la percepcion de los stakeholders internos y
externos es la siguiente:

Ejecutivos de la empresa.- Afirman que la organizacion cumple con los
requisitos legales para operar segin la jurisdiccion ecuatoriana, que sus relaciones y
actividades estan acordes con el marco legal del pais y que la empresa cumple con todas
sus obligaciones legales.

Empleados internos.- El 73,3% concuerda con los ejecutivos de la empresa en

afirmar que la empresa cumple con el respeto al principio de legalidad aunque tienen
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ciertas dudas en cuanto al pago de utilidades que la empresa no hace a tiempo en el mes
de Abril (segun la ley) sino que se hace en meses posteriores, entre Agosto y Octubre.

Proveedores.- Consideran que la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador si
cumple a cabalidad con las normas legales del Ecuador.

Clientes.- Estan convencidos de que las actividades que la empresa realiza
cumplen con el marco legal ecuatoriano y que estan regidas en cumplimiento de las leyes.
2.2.6 Respeto a la normativa internacional de comportamiento

Para este principio se determind que la percepcion de los stakeholders internos y
externos es la siguiente:

Ejecutivos de la empresa.- Afirman que la organizacion respeta la norma
internacional de comportamiento y que considera las oportunidades y canales legitimos
para tratar de influir en las organizaciones y autoridades pertinentes, con el fin de resolver
cualquier conflicto.

Empleados internos, proveedores y clientes.- Reconocen que la empresa Nokia
Siemens Networks cumple con la normativa internacional de comportamiento.

2.2.7 Respeto a los derechos humanos

Para este principio se determin6 que la percepcion de los stakeholders internos y
externos es la siguiente:

Ejecutivos de la empresa.- Afirman que la organizacion respeta y promueve los
derechos establecidos en la Carta Universal de los Derechos Humanos, que dicha
declaracion se encuentra publicada en la pagina web de la empresa y que dentro de su
estructura organizacional tiene delegada formalmente la difusion, capacitacion, estudio y

ejercicio de los derechos humanos en el departamento de recursos humanos.

53



Empleados internos.- El 56,7% de los empleados indica que no han visto la carta
universal de derechos humanos publicada en la intranet de la empresa.
Adicional mencionan como algo negativo que el departamento de Recursos Humanos de
Nokia Siemens Networks Ecuador sea manejado de manera remota desde Colombia ya
que cualquier denuncia de no cumplimiento de algun derecho no podria ser reportado de
manera frontal sino a través de un medio escrito o por teléfono.
Como algo positivo, los empleados destacan que dentro de la organizacion se respeta la
interculturalidad que existe, que se sienten bien tratadas y que la Salud y Seguridad
Ocupacional es un pilar de la compaiiia.
El 50% de las empleadas de género femenino indican que el salario que ellas reciben es
menor al salario que recibe un hombre en la misma posicion.

Proveedores y Clientes.- Concuerdan con los ejecutivos de la empresa en indicar
que la organizacion si cumple con el respeto a los derechos humanos de buena manera y
que se tiene establecido un procedimiento claro para denunciar si alguien siente
vulnerados sus derechos humanos.

Resumiendo en un cuadro los resultados obtenidos mediante las encuestas a los

stakeholders de la empresa se tiene:

Principio RSE ., . 4. Respeto a los | 5. Respeto al| 6. Respeto a la normativa | 7. Respeto a
1. Rendiciéon . |3. Comportamiento | . L. . .
ISO 26000 — de cuentas 2. Transparencia Etico intereses de los | principio de internacional de los Derechos
Stakeholder | grupos de interés| legalidad comportamiento Humanos

Empleados Internos (30)

Ejecutivos de la empresa (4)

Proveedores (4)
Clientes (2)

Cuadro 4. Resumen de resultados de las encuestas realizadas

Fuente: Roberto Andrade, 2013
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En color amarillo estan marcados los principios que necesitan una revision por parte de la
empresa para corregir las deficiencias y errores que, segun los grupos de interés, se estan
cometiendo.
2.3 Modelo de Gestion de la Empresa Nokia Siemens Networks Ecuador S.A.
2.3.1 Factores criticos del negocio
La empresa Nokia Siemens Networks Ecuador opera en el ambito de las
telecomunicaciones y en este sector los factores criticos de negocio identificados son:
e La investigacion, el desarrollo y la innovacion de tecnologia para comunicaciones
moviles.
e C(Calidad de los productos y servicios que se ofrecen.
e La satisfaccion del cliente y su lealtad.
e Productividad de sus recursos financieros, logisticos, materiales y humanos.
e Posicion en el mercado ante los competidores: “market share”.
e (Cambios en las politicas sociales, econdmicas y tecnologicas de los paises.
e Aspectos legales de los paises que limiten la libertad de accion de la empresa
El andlisis de cada uno de estos factores aporta informacién muy valiosa para
alcanzar las metas y objetivos de la empresa.
2.3.2 Estrategia
El poder mantener una ventaja ante los competidores obliga a las empresas a
redefinir continuamente los elementos de su estrategia, esto debido a que ayudan a
evaluar el progreso que una empresa tiene y permite también actuar a tiempo sobre los

cambios del mercado.
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Para mantenerse un paso mdas delante de la competencia, Nokia Siemens
Networks ha perfeccionado su estrategia actual para llegar a ser el lider en productos de
banda ancha mévil mediante una estrategia que consta de 3 pilares principales:
2.3.2.1 Enfoque

Significa que Nokia Siemens Networks estd dirigida exclusivamente a desarrollar
productos de banda ancha mévil, donde sus mercados principales son los clientes de
redes 4G (LTE) de Estados Unidos, Japon y Corea.

Los servicios son esenciales para el éxito de los productos de banda ancha movil y
el portafolio de servicios de Nokia Siemens Networks se reorientd para concentrarse en
las areas que suman rentabilidad a la compafiia como son “Soporte Técnico” y
“Planeacion y Optimizacion de Red”.
2.3.2.2 Innovacion

Que se centra en la creacion de "puntos de valor Unico” para sus mejores clientes
a nivel mundial, centrando la mayor parte de los esfuerzos de su grupo de “Investigacion
y Desarrollo” para apoyo de redes 4G (LTE).
2.3.2.3 Calidad

Para incluir mucha disciplina en la ejecucion del servicio que presta la empresa,
con una hoja de ruta clara para hacer que la calidad sea un verdadero factor diferenciador
de la empresa para el afio 2015.

Para el afio 2013, la empresa tiene cinco iniciativas claves que ayudaran a
contribuir a mejorar la competitividad: Reestructuracion, Servicios de Respuesta,

Infraestructura, Investigacion/Desarrollo y Operaciones.
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Mediante la implementacion de esta estrategia y sumando a ella la disciplina, la
responsabilidad y comportamientos enfocados a la ganancia econémica, Nokia Siemens
Networks pretende ser una empresa independiente de sus creadores: Nokia de Finlandia y
Siemens de Alemania.

2.3.3 Valores Corporativos

Para enriquecer la cultura de la empresa, Nokia Siemens Networks ha definido 5
valores corporativos donde todos los empleados son responsables de integrar estos
principios para guiar sus acciones tenerlos como sus pilares culturales.
2.3.3.1 Enfoque al cliente

Los grupos de trabajo de la empresa han definido estos comportamientos para
apoyar y vivir este valor:

e Mostrar a los operadores el camino para ser mejores, demostrando que la empresa
tiene alta comprension del mercado y del negocio con un pensamiento de
liderazgo.

e Proporcionar a sus clientes herramientas que les permita vencer a su competencia
o capturar una tendencia de los mercados emergentes, invirtiendo el tiempo para
entender su estrategia comercial y la dindmica del mercado.

2.3.3.2 Inspiracion

Los grupos de trabajo de la empresa han definido estos comportamientos para
apoyar y vivir este valor:

e Inspirar a las comunidades mediante la entrega de soluciones ambientales
racionales actuando de acuerdo al beneficio de la sociedad y de las mismas

comunidades.
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e Generar emocion en nuestros equipos de trabajo, especialmente acerca de las
necesidades de nuestros clientes y a su vez de sus clientes.
e No tener limites para crear e innovar y para inspirar a los equipos de trabajo, a los
clientes, socios y a la sociedad.
e Encontrar el potencial oculto de los empleados para que les permita desarrollar
sus capacidades y su carrera dentro de la empresa.
e Premiar a aquellos que viven los valores de la empresa.
2.3.3.3 Comunicacion abierta
Los grupos de trabajo de la empresa han definido estos comportamientos para
apoyar y vivir este valor:
e Comunicarse de manera abierta con todos, independientemente de las fronteras
jerarquicas, organizacionales y geograficas.
e Animar a la diversidad de ideas y opiniones, donde nadie tenga miedo de hablar.
e Crear un ambiente de escucha interactiva, enfocada en la busqueda de soluciones
y obtencion de resultados.
e Buscar activamente la retroalimentacion para crear oportunidades de aprendizaje
para el crecimiento personal y de equipo.
e Construir confianza a través de comunicaciones proactivas, rapidas, basadas en
hechos y transparentes.
e Comunicar a nuestros clientes con honestidad, profesionalismo, respeto y tacto.
2.3.3.4 Ganar Juntos
Los grupos de trabajo de la empresa han definido estos comportamientos para

apoyar y vivir este valor:
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e [Esforzarse por construir “el mejor lugar para trabajar” basado en la confianza, el
respeto, la honestidad y la franqueza.

e Promover la diversidad, la igualdad de oportunidades y el desarrollo del talento.

e Ofrecer incentivos individuales y de equipo basado en objetivos claros y
relevantes.

e Equilibrar el trabajo con el tiempo de familia, para conseguir resultados en el
trabajo y una buena calidad de vida.

e Valorar el liderazgo comprometido y crear un acceso al liderazgo.

e Dirigir activamente hacia la mejora continua para aprender del éxito y de los
errores.

e Conducir el negocio basado en los mas altos principios éticos.

e Trabajar para crear una rentabilidad sostenible.

e Esforzarse por tener relaciones mutuamente beneficiosas con socios, proveedores

y comunidad en general.

Promover la participacion de las comunidades donde operamos.
2.3.3.5 Innovacion
Los grupos de trabajo de la empresa han definido estos comportamientos para
apoyar y vivir este valor:
e Lainnovacioén es el corazon de nuestro negocio y define como competimos, como
servimos a nuestros clientes, y como motivamos a nuestros empleados.
e Hacer que sea muy facil para cualquier empleado entregar ideas de negocio,

patentes y mejoras.
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e Premiar la mente de los empleados creativos con premios y reconocimientos
tangibles.
e Considerar cada idea con rapidez, imparcialidad y de manera competente.
e Ofrecer una retroalimentacion constructiva de cada idea.
e Tomar medidas para proteger los derechos de la empresa y las ideas innovadoras.
e Entregar herramientas, métodos y técnicas que estimulen la innovacioén entre los
empleados y que sea parte de su trabajo diario.
e Asignar tiempo y recursos para hacer que las ideas innovadoras sucedan rapido.
e Colaborar con los colegas, clientes, socios, y universidades para ofrecer
soluciones que aporten valor.
e Ver los problemas como una oportunidad de innovacion.
e Reconocer la innovacion como la piedra angular de la sustentabilidad en el futuro,
como un punto de referencia esencial del desempefio con excelencia.
2.3.4 Objetivos
Segun publicacion en la intranet de NSN, el objetivo general que tiene la empresa es:
v' Desarrollar negocios rentables con nuestros clientes desde las siempre crecientes
posibilidades de la conectividad universal y los contenidos.
Los objetivos especificos que la empresa Nokia Siemens Networks se ha planteado para
2013 son:
v' Restructuracion organizacional a todos los niveles: global, regionales y locales.
v Mantener el promedio de margen bruto de ganancia de los ultimos 5 afios.

v Mantener la disciplina, el buen juicio y la dedicacion de todos los empleados.
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v

v

Asegurar que todos los empleados adopten una conducta de disciplina,
responsabilidad y mentalidad de ganancias.

Reduccioén de costos fijos en un 3%.

2.3.5 Metas

Las metas de Nokia Siemens Networks para el 2013 estan centradas en introducir el

rendimiento financiero y operativo en las practicas cotidianas de sus empleados y

especificamente:

v

v

Alcanzar un margen bruto de ganancia del 35%

Obtener un beneficio operativo entre el 10% y 12%.

Tener un flujo de caja operativo positivo.

Alcanzar un beneficio neto cada trimestre de al menos 4%.

Mejorar la fijacion de precios de sus productos y servicios sin poner en peligro los
margenes de ganancia establecidos a través de la reduccion selectiva del alcance

de los servicios.

2.3.6 Indicadores y Planes de Accidn

Los indicadores y planes de accion que la empresa Nokia Siemens Networks tiene

para el afio 2013 han sido definidos por el 4rea de “Excelencia de Entrega & Soporte” y

estan divididos en 3 grandes areas:

Gestion de Transformacién y Rendimiento.
Gestion de Cantidades y Capacidades

Gestion de Ventas.
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2.3.6.1 Gestién de Transformacion y Rendimiento

Estos indicadores y planes de accion tienen como objetivos principales la mejora
de rentabilidad, productividad, eficiencia y dimensionamiento a través del uso de
herramientas tecnoldgicas creadas para ello.

En el cuadro a continuacion se presenta los indicadores de Gestion de

Transformacioén y Rendimiento:

Mejora de la ; :::: : mejora de ani de los s;r:ll:los
~g Rl “!d?:j y.l 3 s 3 E on de la restr 5n de la compania
5} i P ) Calidad del negocio & Disciplina en la ejecucién de servicios
g 5 % 2 Reduccion de costos y imiento de costos de los usuarios de tecnologia de la
r o Eficiencia de Costos .
E ; y Dimensionamiento ] Reduccidon del gasto de los recursos externos
0w w 7 én de los Costos de Viajes
ZE 8 Desarrollo del Tablero Reg
=] . 3 " 9 b 2 Adaptar y gar el paq de reportes de Costos
|u_.| = z OlcsBeniitierios 10 [w 2 Adaptar y entregar el paguste de reportes financieros de Ventas, Costos y G
orx 11 Bl 2 de la de p interno y externo
=z > 2 12 | 2 I tar la herramienta de D llo de Comy Ultimate
o = 13 Fase 2 de én de la de D de Comp Ultimate
E = para la 14 Impl tar el Tablero Reglonal en Linea
w = Excelenci 15 [ 2 A 5n de de los de pr
© 16 i3 3 Proceso de af 6n de On Calls a través del Tool Ultimate

17 3 3 Gastion de Desempeiio a través del Tool Ultimate

Cuadro 5. Gestion de Transformacion y Rendimiento

Fuente: Intranet Nokia Siemens Networks, 2013

2.3.6.2 Gestién de Cantidades y Capacidades

Estos indicadores y planes de accion tienen como objetivos principales tener un
correcto dimensionamiento de la cantidad de recursos humanos asignados a los proyectos
y la capacitacion técnica a tiempo de dichos recursos para entregar un servicio de calidad
a los clientes.

Para ello, se ha implementado un sistema de certificaciones técnicas como
respaldo para los ingenieros y para la empresa.

En el cuadro a continuacion se presenta los indicadores de Gestion de Cantidades

y Capacidades:
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PRIORIDAD
PROGRAMA {0 Alta, INDICADOR / PLAN de ACCION
3 Baja)

UNIDAD DE FILAR DE LA
GESTION ESTRATEGIA

"My ERM” (Manejo de ¥

Mejora de la 2 di d internos
Rentabilidad y en la herramlenta "MyERM"
Productividad P - = — —
en la TEMPUS
Dar de todas las o ¥ de los alos
Demanda de de Linea, de Cuentas y

P de
abastecimianto

_ Consolidacion de los reportes de "Exactitud de Planeacion de Recursos y Costos™
Seguimiento de Capacidades de los 10 Productos y Servicios mas criicos
3 3 Proceso de aprobacion de nuevos recursos externos
Entrenamientos de IP para los ingenieros de proyecto
Execucion del Plan de Certificaciones de IP
Licencia para Certificaciones de LTE (4G) de los ingenieros de Radic Acceso y EPC
entrega ] Certificaciones de Gestion del Negocio
- Certificaciones de Gerentes de Proy PMs|

GESTION DE CANTIDADES Y CAPACIDADES

Certificaciones "§5ig
Programa de de Carrera para Ingenleros
Reporte d de guardias de emergencias
P de los ingenieros (ODAR)
sobrecarga de trabaj
Cuidado de la Gente de ¥ de persenal

Cuadro 6. Gestion de Cantidades y Capacidades

Fuente: Intranet Nokia Siemens Networks, 2013

2.3.6.3 Gestion de Ventas

Estos indicadores y planes de accidon tienen como objetivos principales el precio
justo de los productos y servicios que ofrece la empresa, tanto para el cliente como para
los ejecutivos de la empresa, y establecen el margen de ganancia que requiere la empresa
asi como la calidad y la gestion de los proveedores y contratistas externos de la empresa.

En el cuadro a continuacion se presenta los indicadores de Gestion de Ventas:

Precio Inteligente 1 del pr d de servicios de proveedores.
Suminiso e 2 Control de Pago de Ordenes de Compra.
3 mmm de los Servicios de "Inicio a Fin"™
Cero del modo de
2 Subcontratacion d 5 F D.larmiluv desplisgue Mmlllmdhhmldsllcnmnﬂ\ll
™~ laboral 5 £l 2 Firma de los documentos de Cliente-Provesdar.
E = s 3 Reducir el uso de la oficina de la fila de los proveedores
= 7 L F de proplos y
g para de red de los clientes. Fases 1+2
= Calidad de Inicio a ] Reporte de Calidad para de Red.
O Fin para ] Planificacién de contratacién de s (Para los proyectos planificados|
F Implementacién de 10 Aseguramiento de competencias en los ingenieros de proyectos
a Servicios 11 uramiento de utllizacion de recursos asignados a los.
a 12 dela d y Listads de Pracios en las tareas de
implementacion de red
13 de C d de los
Educacién a
Proveedores
14 No capacitar direct los p ain tener st d

Cuadro 7. Gestién de Ventas

Fuente: Intranet Nokia Siemens Networks, 2013
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2.3.7 Organigrama funcional

A nivel global, la empresa Nokia Siemens Networks estd organizada funcionalmente

por las siguientes unidades de trabajo:

Board of Directors (Consejo de Directores)

Executive Board (Consejo Ejecutivo)

Customer Experience Management (Gestion de Experiencia de Clientes)
Global Services (Servicios Globales)

Mobile Broadband BU (Unidad de Negocio de Banda Ancha Mévil)
Optical Networks BU (Unidad de Negocio de Redes Opticas)
Customer Operations (Operacion de Clientes)

Chief Financial Office (CFO) (Directores Financieros)

Global Operations (Operaciones Globales)

Global Procurement (Control de Proveedores Globales)

Human Resources (Recursos Humanos)

Legal & Compliance (L&C) (Ambitos Legales y Cumplimientos)
Marketing and Corporate Affairs (Mercadeo y Asuntos Corporativos)
OEM & Mature Products (Productos de Hardware Maduros)

Mature Software Products (Productos de Software Maduros)

Quality (Calidad)

Technology and Innovation (Tecnologia ¢ Innovacion)

Academy (Academia)
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Con el fin de servir de mejor manera a sus clientes, Nokia Siemens Networks ha dividido
su trabajo en las siguientes areas:
» Brand Center (Centro de Marca)

Capability & Competence (Capacidades y Competencias)

Communications (Comunicaciones)

Global Services Portal (Portal de Global Services)

Government relations (Relaciones Gubernamentales)

IPR, Innovation & Technology (Derechos de propiedad intelectual, I&T)

IT Usability (Uso de Innovacion y Tecnologia)

Marketing (Mercadeo)

>
>
>
>
>
>
>
» Operations (Operaciones)
» Portfolio Portal (Portal de Portafolio de Productos y Servicios)
» Processes and Tools (Procesos y Herramientas)
» Risk and Opportunity Management (Gestion de Riesgos y Oportunidades)
» Quality (Calidad)
» Sales Home (Ventas)
» Certification at NSN (Certificaciones en NSN)
» Sustainability (Sustentabilidad)
El area de trabajo que es de interés de la presente investigacion es la de
“Sustentabilidad”, la cual se subdivide en:
v" Environment (Medio Ambiente)

v Corporate Social Responsibility (CSR) (Responsabilidad Social Corporativa)

v Ethics & Compliance (Etica y Cumplimiento)
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v' Employees (Empleados)
Cabe mencionar que estas areas de trabajo estan definidas a nivel global para ser aplicado
por toda la compaiia en todos los paises pero lamentablemente en NSN Ecuador no se
estd aplicando.
2.3.7.1 Organigrama Global
El Consejo Ejecutivo de Nokia Siemens Networks a nivel global es:

woript

in motion™

Nokia Siemens

Cuadro 8. Organigrama Global
Fuente: Intranet Nokia Siemens Networks, 2013

A nivel de la region LatinoAmérica, la empresa Nokia Siemens Networks tiene sus
principales sedes en Bogota, Rio de Janeiro, Santiago de Chile y Mexico D.F. y desde alli

lidera la administracion de operaciones a través del siguiente organigrama funcional:
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The Latin America Leadership Team

— Delivery Finance & Control
Daniel Mirabile

| Sales Development T ; Human Resources
Emilio Brambilla o
Strategy & Business -

. Development Marketing &
Fernando Carvalho A

| Business Excellence £ Procurement
Christinne Cobra !

| Technology i )
Wilson Cardoso | Legal & Compliance

Head of LAT || =
Eduardo Araujo » \';\

Chairman o
Aluizio Byrro

Head of Americas Cluste
Ken Wirth

Nokia Siemens
Networks

-~ -mnumm““l“"“\\
Cuadro 9. Organigrama Regional

Fuente: Intranet Nokia Siemens Networks, 2013

2.3.7.2 Organigrama en el Ecuador

Nokia Siemens Networks Ecuador

Project Account Care Program | Solution Sales
Management Management Manager Manager

Femnmando Flores

Legal & Compliance EM
8 Luis Rojas Miguel Jaramillo

NI Maite Bohorquez Danny Taipe

1 | Rommilhﬁ:arrera ! Xavier Porras | Aldo Rodas
Account Logistics Manager JOTQ:ngﬂ‘sger”a Giovanna Yannuzzeli SM NWS

----- Verdi Zambrano i

Luis E. Guzman Jorge Baez

Jorge Ulloa ] ISaIes FiEEEEEs Suppon‘ Raul Nava

Human Resources Csl SMCC/CIC
------ Karla Orozco
Mauricio Diaz
SM GS
SAS/F&CEC

iver Rafael Guerrero
SMOBS

CT Head
‘ Luis Palau

= Directline (fixed)
---------- Dotted line (assigned)

Nokia Siemens

Cuadro 10. Organigrama Nokia Siemens Networks Ecuador

Fuente: Intranet Nokia Siemens Networks Ecuador S.A, 2013
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2.3.8 Conclusiones del actual Modelo de Gestion

Después del estudio realizado a cada uno de los topicos que conforman el modelo
actual de gestion de la empresa Nokia Siemens Networks se puede evidenciar que a nivel
global si se cuenta con una visidon, misidon y estrategia corporativa que incluye a la
responsabilidad social corporativa, especificamente a través de su area de trabajo de
“Sustentabilidad”.

Lamentablemente a nivel local en Nokia Siemens Networks Ecuador, asi como a
nivel regional de Latinoamérica, no se aplica el area de Sustentabilidad e incluso no se
tiene claro qué area funcional de la empresa seria la encargada de garantizar el
cumplimiento de esta importante area de trabajo asi como la de sus subdivisiones: Medio
Ambiente, Responsabilidad Social Corporativa, Etica y Cumplimiento y Empleados.

A nivel global la empresa no estd incluyendo objetivos y metas que estén
orientados al cumplimiento de Sustentabilidad y sus divisiones sino se estd enfocando
unicamente en objetivos financieros, comerciales y de restructuracion para mejorar
procesos y conseguir mejores réditos econémicos.

Los indicadores y planes de accion a nivel local y regional no tienen incluidos a la
Sustentabilidad ni a sus divisiones.

En cuanto a la estructura organizacional se concluye que no hay un responsable
definido localmente y regionalmente que revise el cumplimiento de los factores de
responsabilidad social empresarial.

Se evidencia que es necesario replantear el modelo de gestion de Nokia Siemens
Networks a nivel local en el Ecuador para incluir a la responsabilidad social empresarial

como parte de su estrategia corporativa.
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CAPITULO 111

DISENO DEL MODELO DE GESTION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

EMPRESARIAL.

En el presente capitulo se definiran algunas acciones que son necesarias que la
empresa Nokia Siemens Networks Ecuador implemente para poder cumplir a cabalidad
con los 7 principios de responsabilidad social empresarial asi como la formulacion del
nuevo modelo de gestion que incluya dichos principios.

3.1 Acciones necesarias para cumplir con los 7 principios de Responsabilidad Social
Empresarial en la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador S.A.
3.1.1 Rendicion de cuentas

Las acciones que son necesarias que la empresa implemente para cumplir con este
principio son:
1.- Enviar internamente por correo electronico a todos los empleados los reportes sociales
y memorias de sustentabilidad para que ellos estén informados y puedan emitir opiniones,
criticas y sugerencias.
2.- Publicar en la pagina web de la empresa los estados financieros anuales con el fin de
que los empleados conozcan de primera mano esta informacion.
3.- Informar a los clientes, proveedores y empleados internos acerca de los programas
sociales que la empresa lleva en marcha como accién filantrépica.
3.1.2 Transparencia

Las acciones que son necesarias que la empresa implemente para cumplir con este

principio son:
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1.- Definir en su estrategia corporativa las normas y criterios frente a los cuales la
organizacion evaluard su desempefio en relacion con la responsabilidad social.
2.- Publicar en la intranet de la empresa el origen de sus recursos financieros.
3.- Informar a los proveedores cudles son los criterios y procedimientos utilizados por la
empresa para calificarlos, seleccionarlos e involucrarlos en los proyectos
3.1.3 Comportamiento ético

Las acciones que son necesarias que la empresa implemente para cumplir con este
principio son:
1.- Extender el codigo de ética que tiene la empresa hacia sus proveedores y contratistas
para su conocimiento y cumplimiento ya que representan a la empresa frente al cliente.
2.- Establecer pagos igualitarios para todos los proveedores cuando prestan el mismo tipo
de servicio o productos para la empresa.
3.- Mantener los términos y condiciones de pago acordados en los contratos firmados y
no cambiarlos a menos que se tenga la aceptacion previa de los proveedores.
4.- Quitar la clausula de proveedores exclusivos de los contratos que se firman debido a
que esto restringe las oportunidades de crecimiento para dichos proveedores.
3.1.4 Respeto a los intereses de los grupos de interés

Las acciones que son necesarias que la empresa implemente para cumplir con este
principio son:
1.- Establecer una metodologia clara para el didlogo entre los ejecutivos de la empresa y
los empleados mediante reuniones mensuales donde se cree este espacio.
2.- Evaluar junto con los empleados, proveedores y clientes las acciones que podrian

impactarlos y minimizar o evitar dichas acciones.
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3.- Registrar el avance y progreso de la relacion que se tiene con sus grupos de inter¢s.
4.- Incluir trabajadores de género femenino dentro de su directorio.
3.1.5 Respeto al principio de legalidad

Las acciones que son necesarias que la empresa implemente para cumplir con este
principio son:
1.- Pagar a los empleados y a sus cargas familiares las utilidades anuales de la empresa
maximo hasta el 15 de Abril como lo dictamina la ley ecuatoriana.
2.- Que la empresa mantenga informada de todas sus obligaciones legales a los
empleados internos, proveedores y clientes a través de la pagina web de la empresa.
3.1.6 Respeto a la normativa internacional de comportamiento

La empresa Nokia Siemens Networks Ecuador no tiene acciones pendientes por
implementar para cumplir con este principio ya que cumple con la normativa de
comportamiento organizacional derivada de acuerdos y principios de derecho
internacional reconocidos de manera casi universal.
3.1.7 Respeto a los derechos humanos

Las acciones que son necesarias que la empresa implemente para cumplir con este
principio son:
1.- Publicar de manera mas visible la carta universal de derechos humanos en la intranet
de la empresa para que todos los empleados puedan tener pleno conocimiento de sus
derechos.
2.- Colocar un representante local de Recursos Humanos en Ecuador y evitar seguir

manejando esta responsabilidad de manera remota desde Colombia.
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3.- Unificar los salarios por posicion y de esta manera solucionar la desigualdad de
sueldos que existe actualmente entre hombres y mujeres.
3.2 Nuevo Modelo de Gestion para la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador

Del analisis realizado en el Capitulo II se evidencié que la Responsabilidad Social
Empresarial si esta incluida en la vision, mision y estrategia corporativa de la empresa
Nokia Siemens Networks pero solo a nivel global y que no se aplica a nivel regional ni a
nivel local en el Ecuador.

Es por ello que se vuelve necesario realizar algunas adiciones al modelo actual de
gestion para que pueda tener aplicacion practica en el Ecuador.

Este nuevo modelo que se planteara en el presente capitulo es un aporte al actual
modelo definido por la compaiiia a nivel global y tiene como objetivo ser un referente
para la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador S.A.

Cabe mencionar que no se realizaran modificaciones al actual modelo si no se
realizaran adiciones con el fin de incluir a la Responsabilidad Social Empresarial.

3.2.1 Factores criticos del negocio

Los factores criticos de negocio que pueden ser incluidos en el nuevo modelo y
ser aplicados por Nokia Siemens Networks Ecuador son:

1.- Integracion de actividades de RSE en areas funcionales.- Con el fin de lograr que las
actividades de responsabilidad social tengan responsables bien definidos dentro de la
estructura organizacional de Nokia Siemens Networks Ecuador.

2.- Etica de negocio y responsabilidad social.- Para definicion del rol que juega la
empresa dentro de la comunidad para tener una aceptacion moral y social de las

decisiones que toma la empresa.
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3.- Factores ambientales favorables.- Las circunstancias en las que la organizacion opera.
3.2.2 Estrategia

La estrategia actual que tiene definida la empresa a nivel global est4 direccionada
en el enfoque al cliente, la innovacion de sus productos y finalmente la calidad en la
ejecucion de sus servicios pero no tiene factores relacionados con la responsabilidad
social en dicha estrategia.

Los puntos que la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador deberia incorporar a
la estrategia corporativa en cada uno de sus 3 pilares son:
3.2.2.1 Enfoque

Al actual enfoque exclusivo hacia clientes de redes 4G de USA, Japon y Corea, la
empresa deberia adicionar:
1.- Enfoque en los stakeholders.- donde se encuentran todos aquellos grupos de interés
que aun no estan siendo considerados en la estrategia, ellos son: empleados internos y
proveedores. De esta manera se podran analizar los requerimientos y demandas que
podrian tener de la empresa y asi lograr buenas relaciones de beneficio mutuo.
2.- Enfoque en la comunidad.- Con el fin de analizar los derechos y responsabilidades
sociales con la comunidad en la que la empresa estd operando y asegurar de esta manera
que se tiene una aceptacion de los habitantes del sector y que no se les estd afectando de
ninguna manera (derechos humanos, salud, tranquilidad, etc.).
3.- Enfoque en el medio ambiente.- Con el fin de asegurar que las actividades de la

empresa no estan afectando o no afectaran al agua, aire y el suelo.
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3.2.2.2 Innovacion

Este pilar de la estrategia actualmente esta direccionado a la innovacioén de sus
productos a través de su departamento de “Investigacion y Desarrollo” y la empresa
deberia adicionar:
1.- Innovacién de Tecnologia limpia.- Para reciclar los residuos de sus productos asi
como promover, impulsar y desarrollar programas de investigacion y desarrollo de
tecnologias limpias (que no impacte al medio ambiente).
2.- Optimizacion de recursos existentes.- Para actuar como un organismo de verificacion
de sus agentes de investigacion y desarrollo que impulse acciones para optimizar los
recursos existentes (instalaciones, materia prima, maquinas, procesos).
3.2.2.3 Calidad

En modelo actual este pilar de Calidad esta centrado en la disciplina de ejecucion
de los servicios que presta la empresa pero la empresa deberia adicionar a este pilar:
1.- Gestion de Calidad Total.- Para tener satisfaccion de todos los skateholders de la
empresa, no s6lo de los clientes sino también de los accionistas, empleados internos,
proveedores, comunidad y medio ambiente mediante el buen uso y conservacion de los
recursos.
2.- Calidad de Vida de los empleados.- Para complementar la calidad del producto y la
disciplina en la ejecucion de los servicios que la empresa entrega, se debe asegurar la
calidad de vida de los empleados internos mediante la realizaciéon de programas de

integracion de sus familias, programas de ayuda social donde participen los empleados.
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3.2.3 Valores Corporativos

Los 5 valores corporativos del modelo actual de gestion de la empresa Nokia
Siemens Networks a nivel global atin no contienen aspectos de responsabilidad social en
su contenido, o al menos no son explicitos.
Los puntos que la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador deberia incorporar a cada
uno de los 5 valores corporativos son:
3.2.3.1 Enfoque al cliente

Adicional a mostrar a sus clientes el camino para ser mejores y darles
herramientas que permitan vencer a su competencia, la empresa deberia:
1.- Motivar a sus clientes para que se involucren activamente en actividades solidarias en
favor de la sociedad y del medio ambiente.
2.- Ofrecer a sus clientes productos tecnologicos de calidad que hayan sido producidos
con bajo impacto ambiental.
3.2.3.2 Inspiracion

Adicional a generar emocion en los equipos de trabajo de la empresa para atender
las necesidades de los clientes y permitir a los empleados desarrollar sus capacidades y
carrera profesional, la empresa deberia:
1.- Motivar la realizacién de voluntariados sociales como una préctica periddica de los
empleados que promueva su satisfaccion personal y aumente el sentido de pertenencia de
los empleados hacia la empresa.
2.- Motivar el ejercicio de un liderazgo ético y creativo dentro de la empresa, con el fin
de que los empleados puedan entregar ideas de mejora para cada proceso y sean

participes de los cambios que ayuden a la empresa a operar de mejor manera.
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3.2.3.3 Comunicacion abierta

Adicional a crear para los empleados un ambiente de escucha interactiva en la
busqueda de soluciones y obtencion de resultados y comunicar a los clientes con
honestidad, profesionalismo y respeto, la empresa deberia:
1.- Crear instrumentos y procesos para el didlogo directo entre ejecutivos y empleados
que sean practicos y efectivos como encuestas de clima interno y sesiones periodicas de
retroalimentacion para determinar acciones de mejora para empleados y empresa.
2.- Motivar la comunicacion abierta también con proveedores y con la comunidad, con el
fin que ellos se sientan parte importante de la operacion de la empresa y asi conocer de
primera mano sus necesidades para atenderlas.
3.2.3.4 Ganar Juntos

Adicional a dirigir el trabajo activamente hacia la mejora continua para aprender
del éxito y los errores y esforzarse por tener relaciones mutuamente beneficiosas con
socios, proveedores y clientes, la empresa deberia:
1.- Crear para los empleados programas de desarrollo personal, de seguridad,
mejoramiento de clima laboral y de formacion de lideres efectivos y éticos.
2.- Fomentar la realizacion de actividades ludicas, deportivas y culturales (fuera de
oficina) para el bienestar fisico y psicologico de los empleados y sus familias ya que eso
se puede traducir en un mayor rendimiento en el trabajo.
3.- Fomentar entre los empleados programas de reciclado de materiales, papel y plastico y

premiar a los mejores recicladores.
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3.2.3.5 Innovacion

Adicional a motivar a los empleados a que aporten con ideas de negocios,
patentes y mejoras en los procesos y entregarles herramientas, métodos y técnicas que
estimulen la innovacion en su trabajo diario, la empresa deberia:
1.- Emplear tecnologias innovadoras para proporcionar productos y servicios eficientes
que sean amigables con el medio ambiente y con las comunidades donde operard la
empresa.
2.- Premiar las ideas innovadoras de los empleados a través de incentivos econdémicos y
no econdmicos.
3.- Ayudar a las comunidades a mejorar su entorno medioambiental a través de charlas.
3.2.4 Objetivos

La empresa Nokia Siemens Networks a nivel global actualmente no tiene
incluidos objetivos relacionados con la sustentabilidad y se ha enfocado unicamente en
objetivos financieros, comerciales y de restructuracion para mejorar procesos y conseguir
mejores réditos econdmicos en todas sus regiones y paises.

Los objetivos que la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador deberia incluir
localmente son:
1.- Crear un programa de reciclado de materiales, papel, plastico y vidrio para difundirlo
entre los empleados y asegurar que se lo aplique de manera permanente.
2.- Crear un programa de educacion y concientizacion ambiental para los empleados,
proveedores, clientes y comunidad.
3.- Crear un programa de accion social que tengan aplicacion semestral.

4.- Crear proyectos de eco eficiencia que sean integrados al proceso operativo.
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5.- Asegurar la igualdad de oportunidades para empleados hombres y mujeres, su
desarrollo personal y profesional, el trabajo en equipo, un buen clima laboral y la
satisfaccion de los empleados.
6.- Crear un servicio de atencion al empleado para atender las dudas y reclamos mediante
varios canales de comunicacidon (intranet, teléfono, correo electronico) ya que el
departamento de recursos humanos de Ecuador estd manejado de manera remota desde
Colombia.
3.2.5 Metas
Actualmente las metas de la empresa estan centradas en el rendimiento operativo
y financiero asi como en las précticas cotidianas de los empleados, en Nokia Siemens
Networks Ecuador se deberian colocar las siguientes metas de responsabilidad social:
v' Pagar puntualmente los impuestos al estado y los salarios a los empleados el
ultimo dia de cada mes.
v" Pagar las utilidades anuales antes del 15 de Abril de cada afio.
v' Asegurar que el 100% de los empleados conozcan y entiendan el codigo de ética
de la empresa.
v" Tener el 4% de discapacitados contratados en la némina de empleados internos.
v" Tener al menos el 30% de porcentaje de participacion de mujeres en su directorio.
v Lograr de sus clientes un 95% de satisfaccion del servicio que la empresa les
entrega.
v" Colocar para todos los proveedores un precio estandarizado de los servicios

profesionales que recibe la empresa.
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3.2.6 Indicadores y Planes de Accion

Actualmente los indicadores y planes de accion de la empresa estan definidos para
3 areas: Gestion de Transformacion y Rendimiento, Gestion de Cantidades y Capacidades
y finalmente Gestion de Ventas.

En ninguna de estas areas se tienen indicadores y/o planes de accion que tengan
relacion con la responsabilidad social de la empresa.
Se deberia crear un area llamada “Gestion de Responsabilidad Social” con las siguientes
caracteristicas:
3.2.6.1 Gestion de Responsabilidad Social
Los indicadores y planes de accion de esta nueva area deberan estar alineados con los 7

principios de Responsabilidad Social mencionados en la norma ISO 26000 y la propuesta

(SN

FRIORIDAD
PROGRAMA # ltem (0 Alta, 3 INDICADOR | PLAN de ACCION
Baja)

UNIDAD DE PILAR DE LA
GESTION ESTRATEGIA

Rendicién de Cuentas Pagar las utilidades anuales antes del 15 de Abril de cada afio.
Establecer una metodologia clara para el dialogo y solucién de conflictos entre:

Los ajecuth dela ylos di

Respeto a los intereses de las

2‘ partes interesadas 2 Los ejecutivos de la ylos
o Los sjscutivos de |a empresa y los clientss.
2 Rezpetgaliosiderachos Publicar de manera visible la carta de derech
a humanos
g Extender el codigo de ética de la hacia sus ¥
= Establecer pagos igualitarios para todos los proveedores.
o Comportamiento Etico dep dea los que se fi N
ﬁ #rmi ¥ dick de pagoalosp d 3 acusrdos
= segun contrato.
2 Tener minimo 4% de ampleados discapacitados dentro de la nomina
ﬂ Respeto al Principio de 2 Unificar los salarios por posicién para tener de susldos antre y mujeres.
o Legalidad I tos al estado y los salarios a los empleados el Gltimo dia de
w A
; Respeto a la normativa 1 un p en las diarias de la yasi
O inter ional de comportamiento una enel de sus grupos de interés.
=
ﬂ Publicar en la intranet v en internet el origen de los dela
o

Transparencia Realizar puabli de licitacion de servicios de proveedores.

Publicar en la pagina web de la emp los criterios y pi utilizados para la

calificacion y seleccion de los mismos.

Cuadro 11. Gestion de Responsabilidad Social
Fuente: Roberto Andrade, 2013

La prioridad de 0-3 marcada en cada item corresponde a la criticidad que tiene cada

indicador/plan de accion para llegar a cumplir con los principios de Responsabilidad
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Social que se desea incluir en el sistema de gestion de la empresa Nokia Siemens
Networks Ecuador.

Marcado con 0 se encuentran los items que necesitan una solucion/accidon mas urgente.

3.2.7 Organigrama Funcional

A nivel global y regional la empresa Nokia Siemens Networks tiene un
organigrama funcional bien definido y sélido segun lo revisado en el modelo actual de
gestion del Capitulo II pero localmente en Nokia Siemens Networks Ecuador no se
distingue un area o encargado de las actividades de responsabilidad social que hacen
parte de la sustentabilidad de la empresa, es por ello que se deberia incluir dentro del
organigrama de Nokia Siemens Networks Ecuador un area especifica que atienda los
temas relacionados con responsabilidad social y asegure el cumplimiento de los 7
principios de RSE de la norma ISO 26000.

3.2.7.1 Nuevo organigrama propuesto para Nokia Siemens Networks Ecuador

Nokia Siemens Networks Ecuador

Social Solution Sales
Responsibility Manager
Manager

Feman

Legal & Compliance

B LuisRojas Mnuetmmm-llo

Maite Bohomuez \ anm;u:mra | Xawier Poras

: Jorge Echeverria '
tics Manager MS NPO Giovanna Yannuzzel
2 : Luis E Guzman
Jorge Ulloa Sales Processes Support
CSl 1 1 I

Human Resources
o Karla 0

SAS/F&CECU
l F dliver

CT Head
Luis Palau

T Directine (fixed)
rresvees- Diofled e (assigned)

Cuadro 12. Nuevo Organigrama propuesto para Nokia Siemens Networks Ecuador

Fuente: Roberto Andrade, 2013
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Al organigrama actual de la empresa se deberia adicionar un Manager de

Responsabilidad Social que trabaje junto con las areas de soporte (Logistica, Compras,

Finanzas, Recursos Humanos, Legal).

Las funciones del nuevo Manager de Responsabilidad Social serian:

v

Asegurar el fiel cumplimiento de los objetivos y metas de Responsabilidad Social
de la empresa.

Asegurar el fiel cumplimiento de la mision y vision de la empresa por parte de los
empleados y directivos.

Asegurar el fiel cumplimiento de las leyes ecuatorianas y el pago puntual de
impuestos.

Actuar de intermediador ante los grupos de interés de la empresa para la solucion
de conflictos: empleados, proveedores, medio ambiente, clientes, comunidad,
gobierno y accionistas.

Estimular la coherencia entre los valores y principios éticos de la organizacion y
la actitud individual de los empleados.

Difundir y educar a los proveedores, contratistas y comunidad acerca de los
valores y codigo de ética de la empresa.

Crear programas de beneficio social y comunitario.

Asegurar una gestion responsable de proveedores e incorporar requerimientos de
responsabilidad y sustentabilidad en las politicas de compras.

Presentar en intranet e internet los datos sobre aspectos econdmico-financieros,

sociales y ambientales de las actividades que realiza la empresa.
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Cabe mencionar que la ejecucion de estas funciones estard sujeta a la aprobacion del
Account Manager y Recursos Humanos de la empresa con la supervision del responsable
del control financiero (F&C).
3.3 Conclusiones del nuevo Modelo de Gestion
El nuevo Modelo de Gestion propuesto incorpora los principios de responsabilidad social
y sustentabilidad dentro de los factores criticos del negocio, la estrategia de la empresa,
los valores corporativos, los objetivos, las metas, los indicadores y planes de accion asi
como en su organigrama funcional.
Con la inclusion de los aspectos de responsabilidad social en el nuevo modelo de gestion
se pueden atender las necesidades de los grupos de interés y corregir los errores o
deficiencias que se tienen en el actual modelo ya que la empresa se ha enfocado hasta el
momento solo en los aspectos econdmicos, financieros, procesos y restructuracion y ha
dejado de lado aspectos importantes de sus grupos de interés.
Este nuevo modelo propuesto servird a la empresa para reforzar su estrategia corporativa
y mejorard su competitividad debido a la inclusion de la responsabilidad social.
3.4 Criterios de verificacion del nuevo Modelo de Gestion

Para verificar el cumplimiento del nuevo modelo de gestion se debera realizar cada 6
meses a todos los stakeholders de la empresa las encuestas de diagndstico presentadas en
el Anexo 2.

El resultado de las encuestas mostrara la situacion actualizada de la empresa en
cuanto al cumplimiento de los 7 principios de responsabilidad social definidos por la

norma [SO 26000.
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Se definirdn pendientes y puntos de accion que deberan ser revisados por el
Manager de Responsabilidad Social constantemente con el fin de seguir corrigiendo las
falencias que la empresa tenga y llegar a la nueva revision semestral con avances

significativos.
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CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

Se identificé el actual modelo de gestion de la empresa Nokia Siemens Networks
Ecuador y se concluye que a nivel global esta multinacional si cuenta dentro de su
estructura organizacional con un 4rea dedicada a la Sustentabilidad que considera al
medio ambiente, a la ética y cumplimiento, a la responsabilidad social corporativa y a los
empleados pero lamentablemente a nivel regional (Latinoamérica) y local (en el Ecuador)
dicha é4rea de Sustentabilidad no tiene representacion ni aplicacion con lo cual los
objetivos, metas, indicadores, planes de accion y estructura organizacional no incluyen a
los principios de responsabilidad social en su definicion.

Del diagnéstico realizado se observa que Nokia Siemens Networks Ecuador tiene varias
deficiencias en el cumplimento de los principios de responsabilidad social, algunas de
ellas son: pago impuntual de utilidades anuales a los empleados, insuficiente difusion del
codigo de ética, precios no estandarizados para proveedores, insuficiente participacion de
personas de género femenino en su directorio, insuficiente difusion de sus estados
financieros, insuficiencia de programas de accidon social que estan afectando, en cierta
medida, a la estrategia empresarial y valores corporativos que la organizacion ha definido
a nivel global.

Las acciones o cambios que la empresa debe realizar en su actual sistema de gestion para
incluir la responsabilidad social justamente estdn enfocados en la correccion de las
deficiencias mencionadas, esto ayudard a la empresa a mejorar su estrategia de negocio
frente a sus grupos de interés.

El nuevo modelo de gestion planteado en esta investigacion es una propuesta de

mejoramiento del actual sistema de gestion que incluye a la Responsabilidad Social
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empresarial de una manera préctica para sentar bases que proporcionen una mejora
continua a la organizacion y la lleve a conseguir una ventaja competitiva real que asegure
una sustentabilidad y equilibrio entre lo econdmico, financiero, social y ambiental.

El criterio de verificacion de cumplimiento del nuevo modelo de gestion planteado en
esta investigacion consiste en realizar a todos los grupos de interés de la empresa las
encuestas de diagnostico presentadas en el Anexo 2 cada 6 meses, asi se determinara la
situacion actualizada de la empresa en cuanto al cumplimiento de los 7 principios de
responsabilidad social definidos por la norma ISO 26000 y se definirdn pendientes y
puntos de accion que deberan ser revisados por el Manager de Responsabilidad Social.
Finalmente del estudio realizado se concluye que sobre la base de principios y
lineamientos de Responsabilidad Social Empresarial se ha disefiado un modelo de gestion
para la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador que le permitira mejorar su estrategia

de negocio frente a sus grupos de interés.
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RECOMENDACIONES DE LA INVESTIGACION

Se recomienda a la empresa Nokia Siemens Networks Ecuador tomar como referencia el
nuevo modelo de gestion planteado y aplicarlo en su totalidad con el fin de corregir las
falencias que fueron detectadas en el analisis del actual modelo de gestion, esto ayudaré a
mejorar la imagen corporativa de la empresa y producird un efecto positivo en sus
stakeholders lo que ayudard a reforzar su competitividad y sustentabilidad a largo plazo.
Para implementar el nuevo modelo de gestion basado en responsabilidad social propuesto
para esta empresa se recomienda que el encargado de Recursos Humanos inicie con la
contratacion del Manager de Responsabilidad Social que seria el responsable de poner en
marcha un plan de accidon completo para incluir los principios de responsabilidad social
dentro del modelo actual y cumplir asi con las acciones mencionadas en la presente
investigacion.

En el caso de que algln lector desee tomar como referencia la presente investigacion para
analizar el modelo de gestion de cualquier empresa y determinar si tiene incluido o no a
los 7 principios de responsabilidad social definidos en la norma ISO 26000, se
recomienda primero definir quienes son los stakeholders de dicha organizacion
(empleados internos, ejecutivos, proveedores, clientes, comunidad y medio ambiente
donde opera), después definir el nimero de la muestra para las encuestas de andlisis y
finalmente analizar de la empresa su estrategia, valores corporativos, objetivos, metas,

indicadores, planes de accion y estructura organizacional.
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ANEXOS



EMPRESAS SOCIALMENTE RESPONSABLES EN EL ECUADOR
NESTLE Ecuador S.A.: Creacion de Valor Compartido
Nestl¢, empresa lider en Nutricion, Salud y Bienestar, ha basado su negocio en
sus Principios Empresariales, la legislacion nacional y las normas internacionales,
asegurandose de que sus actuaciones sean solidas desde el punto de vista del medio
ambiente, justas desde la perspectiva social y econdmicamente viables.
Nestlé tiene la conviccion de que una empresa tendrd éxito a largo plazo
solamente si responde de forma equilibrada, planificada y responsable a las necesidades
de sus grupos de interés principales: la gente de los paises donde opera, sus proveedores,
sus colaboradores y sus accionistas.
En la Creacion de Valor Compartido, participan y se benefician todos los
miembros de la sociedad que conforman la cadena de valor de la empresa: productores
primarios, proveedores de materiales y servicios, colaboradores, clientes, consumidores,
socios, accionistas, distribuidores, gobierno, asociaciones y actores de la sociedad civil.
Los tres ejes clave para la Creacién de Valor Compartido son la Nutricion, el
Agua y el Desarrollo Rural. Es por ello que tienen 3 programas:
e Programa “NUTRIR”, para un Ecuador mejor nutrido
e Programa “SEMBREMOS AGUA”
e EI“PLAN CACAO”

Compariia AZUCAR VALDEZ: dulcemente responsable

La Compania Azucarera Valdez S.A. (CAVSA), es una de las empresas mas
importantes del Ecuador. Por eso esta consciente que esta llamada a ser la promotora del

desarrollo econdémico y humano, tanto de su organizacién como de la sociedad a la que
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pertenece. Todo su accionar se ha orientado hacia sus principios y valores morales,
buscando implementar y preservar estas conductas en el tiempo.

Es por ello que la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es parte de su
cultura organizacional y de su filosofia de vida, la cual se proyecta en la declaratoria de
su mision, vision, y valores. Para Azucarera Valdez la RSE no es un tema filantrépico,
sino una parte integral de su modelo de negocio, que construye confianza, de ahi que es
generadora de la riqueza ética y material que busca el bienestar de las personas.

Su marco de accion los conduce a gestionar los recursos econdmicos en armonia
con el medio ambiente, el desarrollo humano y social.

Esta empresa azucarera que opera en el Cantén Milagro, tiene programas externos
y programas internos de Responsabilidad Social.

Prog ramas externos

Desde 1999 CAVSA promueve programas de desarrollo social hacia la
comunidad a través de la Fundacion Nobis.

Desde 2001 desarrolla programas de formacion para las familias, con la finalidad
de proteger a la nifiez y mejorar su calidad de vida; se han beneficiado a mas de 3500
nifios de Milagro, Yaguachi, Naranjito, entre otras.

Desde 1999 trabaja junto con SOLCA en la prevencion del cancer uterino en
Milagro, atendiendo a 80 mujeres promedio por semana, lo que equivale a 4 000
atenciones por afo en el centro ginecoldgico de la Fundacion Nobis.

A partir de 2008 se mejoraron las condiciones sanitarias en mas de 10
comunidades milagrefias con la implementacion de 10 Centros de Atencion Familiar.

Atiende, en promedio, a 50 000 pacientes por afio.
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Programas internos
A partir del 2005 CAVSA inici6 programas de desarrollo social dentro de la compaiiia:

Desde 1950 las familias de los trabajadores son atendidos en el hospital de la
compafiia. Al afo se atienden a 15 000 pacientes.

Desde 1923 existe un programa en el cual los hijos de los colaboradores se educan
en la escuela de la empresa, contribuyendo asi con la educacioén de su comunidad.

Desde 2006 hasta la actualidad se entregan becas de primaria, para los hijos de los
empleados. Se han beneficiado a mas de 50 nifios en toda su etapa escolar.

Es una de las empresas ecuatorianas con el mayor numero de jubilados del pais
(1671).
ADELCA: Construyendo confianza con Responsabilidad

Para la empresa Aceria del Ecuador (ADELCA), la responsabilidad social va de la
mano con el compromiso de mejorar la calidad de vida de sus grupos de interés, es decir,
va mas alld del cumplimiento de leyes y compromisos, esto engloba métodos y
estrategias enfocadas en su plan de negocios, los cuales persiguen el verdadero equilibrio
entre las dimensiones econdmica, social y ambiental.

La responsabilidad hacia los grupos de interés es la parte integral de la cultura de
esta organizacion y se refleja en los principios de ganar con Integridad.
El més grande reciclador del Ecuador.

En Ecuador, ADELCA es lider en el reciclaje de chatarra ferrosa. Sus centros de
acopio se extienden por todo el Ecuador y colecta alrededor de 250 000 toneladas

métricas anuales de este material, el cual es procesado y convertido en productos de acero
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de primera calidad. Este circulo virtuoso, que permite la reutilizaciéon de recursos,
beneficia al pais en varias dimensiones.

La actividad de reciclaje de chatarra ferrosa genera fuentes de trabajo directo e
indirecto y beneficia a aproximadamente a 7000 familias ecuatorianas, vinculadas a
actividades de coleccion primaria, acopio y transporte de chatarra.

Actualmente ADELCA se encuentra trabajando en varios proyectos que tienen
por objetivo final apoyar la proteccion ambiental y la prevencion de dafos a la
biodiversidad:

e Huella de Carbono.

e Pacto Global.

e Tecnologia para el Control de Emision de Gases.
e Programa de Monitoreo.

ADELCA es la primera empresa siderirgica ecuatoriana en certificar su Sistema
de Gestion Integrado bajo las normas ISO 9001 (Calidad), ISO 14001 (Medio Ambiente),
OHSAS 18001 (Seguridad y Salud Ocupacional).

TELEFONICA ECUADOR: Fundacién Pronifio

La mision de esta fundacion de la empresa espafiola de telecomunicaciones
Telefonica es contribuir a la erradicacion del trabajo infantil que vulnera los derechos de
los niflos, a través de una escolarizacion que asegure logros educativos significativos en
las trayectorias escolares y el conocimiento de las nuevas Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacion.

En Ecuador, la fundacién Pronifio nacié en 1998 y las ONG's ecuatorianas que

pertenecen a la fundacion Pronifio son:
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Programa del Muchacho Trabajador del Banco Central del Ecuador (PMT).
Desarrollo y Autogestion (DY A).

Fundacion Unidad Virtual Iberoamericana (FUVIA).

Fundacion Nuestros Jovenes.

Fundacion General Ecuatoriana (FGE).
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ANEXO 2

ENCUESTAS REALIZADAS A LOS GRUPOS DE INTERES

Cotejamiento de la situacion real de la empresa NSN Ecuador en RSE
frente a los siete principios de la Norma 1SO 26000 RSE.*

EMPLEADOS INTERNOS (30)

1. Rendicion de cuentas

1. ¢La organizacion publica reportes sociales 0 memorias de sostenibilidad de manera
periddica, con la verificacion de una auditora internacionalmente reconocida y con la
evaluacion, por ejemplo, del GRI1?

Answer Options Response Responise

Nulo 6,7% 2

Bajo 6,7% 2

Mediano 20,0% 6

Alto 20,0% 6

Desconozco 46,7% 14
answered question 30

2. ¢Se difunde dicho reporte a todo nivel, primero, dentro de la organizacion?

Answer Options ?esﬁ:oezste Rés(i?:tse

Nulo 10,0% 3

Bajo 20,0% 6

Mediano 43,3% 13

Alto 10,0% 3

Desconozco 16,7% 5
answered question 30

3. ¢El personal de la organizacion conoce, a ciencia cierta, de qué se trata ese reporte o
memoria?

Answer Options R;:rrgrﬁe Recsg)t?:ts €

Nulo 16,7% 5

Bajo 13,3% 4

Mediano 46,7% 14

Alto 10,0% 3

Desconozco 13,3% 4
answered question 30

7 Encuesta elaborada por EKOS NEGOCIOS en su documento: http://www.ekosnegocios.com/negocios/
especiales/RSE/documentos/rse.pdf.
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4. ¢Se incentiva, de manera fehaciente, para que los grupos de interés de la organizacion

opinen, critiquen y efectden evaluaciones acerca del contenido de ese reporte?

Answer Options ?:&C;rrﬁe
Nulo 10,0%
T 26,7%
Mediano 40,0%
Alto 6.7%
Desconozco 16,7%

answered question

5. ¢Se toman acciones sobre esas observaciones efectuadas?

Answer Options Fg%esrpc(;rslste
Nulo 13,3%
Bajo 16,7%
Mediano 23.3%
Alto 6.7%
Desconozco 40,0%

answered question

6. ¢Se evidencian tangible y objetivamente esas acciones?

) Response
Answer Options Pefcent
Nulo 10,0%
Bajo 40,0%
Mediano 2Ll
Alto 6,7%
Desconozco A%

answered question

2. Transparencia

Response
Count

3
8
12
2
5

30

Response
Count

4
5
7
2
12
30

Response
Count
3
12

(o)W NS RN |

30

7. ¢La organizacion revela de forma clara, precisa y completa y en un grado razonable y
suficiente la informacion sobre las politicas, decisiones y actividades de las que es

responsable?

Answer Options Fgésrrz:%r:]ie
Nulo 6.7%
Bajo 13,3%
Mediano 30,0%
Alto 50,0%
Desconozco 0.0%

answered question

Response
Count
2
4
9
15
0
30
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8. ¢ Esa informacién esta facilmente disponible y es directamente accesible y entendible
para aquellos que se han visto, o podrian verse impactados de manera significativa por
la organizacion?

Answer Options F;ees&%r:]ste R?:S(E)L?::e

Nulo 6,7% 2

Bajo 10,0% 3

Mediano 26,7% 8

Alto 53,3% 16

Desconozco 3,3% 1
answered question 30

9. ¢La organizacion difunde, entre sus grupos de interés, las normas y criterios frente a
los cuales la organizacion evalGa su desempefio en relacion con la responsabilidad social?

Anstier Options e

Nulo 6,7% 2

Bajo 13,3% 4

Mediano 23,3% 7

Alto 53,3% 16

Desconozco 3,3% 1
answered question 30

3. Comportamiento Etico

10. ¢ Hay evidencias tangibles de que la organizacion fundamenta su comportamiento en
los valores de la honestidad, equidad e integridad?

Answer Options Response  Response

Nulo 0,0% 0

Bajo 10,0% 3

Mediano 13,3% 4

Alto 76,7% 23

Desconozco 0,0% 0
answered question 30

11. ¢ La organizacion tiene -de manera formal- identificados y declarados sus valores y
principios fundamentales?

Answer Options FS:’E;?]S{G Rés([))lj)r?ts €

Nulo 0,0% 0

Bajo 3,3% 1

Mediano 6,7% 2

Alto 90,0% 27

Desconozco 0,0% 0
answered question 30
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12. ¢ Todo el personal, a todo nivel, conoce y practica esos principios y valores?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
0,0%
6,7%
16,7%
70,0%
6,7%

answered question

13. ¢Evidencia la organizacion ese conocimiento y esa practica?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

14. ; La organizacion tiene un cédigo de ética?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
0,0%
10,0%
20,0%
70,0%
0,0%

answered question

Response

Percent
0,0%
0,0%
6,7%
93,3%
0,0%

answered question

Response
Count
0
2
5
21
2
30

Response
Count
0
3
6
21
0
30

Response
Count
0
0
2
28
0
30

e i0 se codi ética i vini , s, tres de sus
15. ¢En la elaboracion de ese codigo de etica intervinieron, al menos, tres de
principales grupos de interés? (Por ejemplo: accionistas, personal, proveedores, clientes,

organismos de control).
Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
3,3%
10,0%
6,7%
23,3%
56,7%

answered question

Response
Count
1
3
2
7
17
30
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4. Respeto a los intereses de los grupos de interés

16. ¢La organizacion tiene identificados sus principales grupos de interés?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response
Percent
3,3%
0,0%
43,3%
43,3%
10,0%

answered question

17. ¢ Existe una metodologia para el dialogo con esos grupos de interés?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
3,3%
6,7%
26,7%
46,7%
16,7%

answered question

Response
Count

1

0
13
13
3

30

Response
Count
1
2
8
14
5
30

18. ¢Se evaltan las acciones que podrian impactar a sus principales grupos de interés?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
3,3%
6,7%
26,7%
43,3%
20,0%

answered question

Response
Count

1

2

8
13
6

30

19. ¢ Se manejan registros acerca del avance y progreso de la relacién con sus grupos de

interés?
Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
3.3%
10,0%
33,3%
33,3%
20,0%

answered question

Response
Count
1
3
10
10
6
30
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20. ¢Estan periddicamente siendo evaluados esos avances y progreso por la alta direccion
de la organizacién?

Answer Options F\;a:&c;rr:s{e Résgj)::e

Nulo 3,3% 1

Bajo 16,7% 5

Mediano 40,0% 12

Alto 23.3% 7

Desconozco 16,7% 5
answered question 30

21. ¢ La planificacion estratégica de la organizacion utiliza como uno de sus elementos
fundamentales los didlogos con sus grupos de interés?

Answer Options Fgeesrpc%?]ste Résé)lf:fe

Nulo 3,3% 1

Bajo 6,7% 2

Mediano 23.,3% 7

Alto 43,3% 13

Desconozco 23,3% 7
answered question 30

5. Respeto al principio de legalidad

22. ¢La organizacion cumple con los requisitos legales de todas las jurisdicciones en las
que opera, incluso si aquellas leyes y regulaciones no se desempefian de manera
adecuada?

Answier Options RIS RO

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 16,7% 5

Alto 73,3% 22

Desconozco 10,0% 3
answered question 30

23. ¢ Tiene alguna metodologia para asegurar que sus relaciones y actividades cumplen
con el marco legal previsto y aplicable?

Answer Options FS:’E;?]S{E Rgs([))lj)r?tse

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 36,7% 11

Alto 53,3% 16

Desconozco 10,0% 3
answered question 30
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24. ¢La organizacion se mantiene informada de todas sus obligaciones legales?

Anstier Options e

Nulo 0,0% 0

Bajo 3,3% 1

Mediano 23,3% 7

Alto 66,7% 20

Desconozco 6,7% 2
answered question 30

25. ¢ Como revisa —periddicamente- su grado de cumplimiento respecto de las leyes y
regulaciones que son de su aplicacion?

Answer Options Fgeesrpc%?]ste Résé)lf:fe

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 30,0% 9

Alto 53,3% 16

Desconozco 16,7% 5
answered question 30

6. Respeto a la normativa internacional de comportamiento

26. ¢ La organizacion tiene identificadas situaciones en las que la ley local o su
implementacion no proporcionan las salvaguardas ambientales o sociales adecuadas?

Answer Options FS:’E;?]S{E Rgs([))lj)r?tse

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 26,7% 8

Alto 36,7% 11

Desconozco 36,7% 11
answered question 30

27. ¢ Si existiera ese defecto, la organizacion se esfuerza por respetar, como minimo, la
normativa internacional de comportamiento?

Answer Options P | e
Nulo 0,0% 0
Bajo 3,3% 1
Mediano 20,0% 6
Alto 53,3% 16
Desconozco 23,3% 7

answered question

30
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28. ¢ De qué manera la organizacion se preserva de no ser complice en las actividades de
otra organizacion vinculada -0 no- que no sean coherentes con la normativa
internacional de comportamiento?

Answer Options F;ees&%r:]ste R?:S(E)L?::e

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 20,0% 6

Alto 63,3% 19

Desconozco 16,7% 5
answered question 30

7. Respeto a los Derechos Humanos

29. ¢En algun departamento, area u oficina se encuentra, de manera fisica o en otro
medio, la declaracion universal de los DD.HH?

Answer Options Fgeesrpc%?]ste Résé)lf:fe

Nulo 13,3% 4

Bajo 43,3% 13

Mediano 6,7% 2

Alto 13,3% 4

Desconozco 23,3% 7
answered question 30

30. ¢La organizacién tiene delegada, formalmente, una autoridad que se responsabilice
por la difusion, capacitacion, estudio y ejercicio de los DD.HH. internamente y en sus
grupos de interés, principalmente, entre sus proveedores y clientes?

Answer Options Fgeesrpc%?]ste Résgfr?fe

Nulo 6,7% 2

Bajo 30,0% 9

Mediano 26,7% 8

Alto 10,0% 3

Desconozco 26,7% 8
answered question 30

31. ¢Se tiene establecido un claro procedimiento en caso de que alguien relacionado con
la organizacion sienta vulnerados sus DD.HH?

Answer Options Response  Response

Nulo 6,7% 2

Bajo 30,0% 9

Mediano 13,3% 4

Alto 26,7% 8

Desconozco 23,3% 7
answered question 30
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EJECUTIVOS DE LA EMPRESA (4)
1. Rendicion de cuentas

1. ¢La organizacion publica reportes sociales 0 memorias de sostenibilidad de manera
periddica, con la verificacion de una auditora internacionalmente reconocida y con la

evaluacion, por ejemplo, del GRI1?

) Response
Answer Options Percent
Nulo 0%
Bajo 0%
Mediano 2
Alto [
Desconozco 0,0%

answered question

2. ¢Se difunde dicho reporte a todo nivel, primero, dentro de la organizacion?

Answer Options RESIOIES
Percent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

Response

Count
0

0
1
3
0

Response

Count

S O OO

4

3. ¢ El personal de la organizacion conoce, a ciencia cierta, de qué se trata ese reporte o

memoria?
Answer Options REE OIS
Percent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 25,0%
Alto 75,0%
Desconozco 0,0%

answered question

Response

Count
0

0
1
3
0

4

4. ¢ Se incentiva, de manera fehaciente, para que los grupos de interés de la organizacion

opinen, critiquen y efectien evaluaciones acerca del contenido de ese reporte?

Answer Options RPesponse
ercent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 75,0%
Alto 25,0%
Desconozco 0,0%

answered question
5. ¢Se toman acciones sobre esas observaciones efectuadas?

Answer Options RES OIS
Percent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

6. ¢ Se evidencian tangible y objetivamente esas acciones?

Response
Count
0

0
3
1
0

Response
Count

S O OO
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Answer Options Response Response

Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

2. Transparencia

7. ¢La organizacion revela de forma clara, precisa y completa y en un grado razonable y
suficiente la informacion sobre las politicas, decisiones y actividades de las que es
responsable?

. Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

8. ¢ Esa informacion esta facilmente disponible y es directamente accesible y entendible
para aquellos que se han visto, o podrian verse impactados de manera significativa por
la organizacion?

. Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

9. ¢La organizacion difunde, entre sus grupos de interés, las normas y criterios frente a
los cuales la organizacion evalla su desempefio en relacién con la responsabilidad
social?

. Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

3. Comportamiento Etico

10. ¢ Hay evidencias tangibles de que la organizacion fundamenta su comportamiento en
los valores de la honestidad, equidad e integridad?
Response Response

Answer Options Percent Count
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Nulo 0,0%

Bajo 0,0%
Mediano 25,0%
Alto 75,0%
Desconozco 0,0%

answered question

S W= OO

11. ¢La organizacion tiene -de manera formal- identificados y declarados sus valores y

principios fundamentales?

Answer Options RESIOIES
Percent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

12. ¢ Todo el personal, a todo nivel, conoce y practica esos principios y valores?

Answer Options REE OIS
Percent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

13. ¢ Evidencia la organizacién ese conocimiento y esa practica?

Answer Options RESTOITES
Percent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

14. ;La organizacion tiene un cédigo de ética?

Answer Options RPesponse
ercent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

Response
Count

S O OO

Response
Count

S kO OO

Response
Count

S kO OO

Response
Count

S kO OO

15. ¢ En la elaboracidon de ese cédigo de ética intervinieron, al menos, tres de sus

principales grupos de interés? (Por ejemplo: accionistas, personal, proveedores, clientes,

organismos de control).

Answer Options Response
Percent

Nulo 0.0%

Bajo 0.0%

Response
Count
0
0
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Mediano 25,0%

Alto 75,0%

Desconozco 0,0%
answered question

4. Respeto a los intereses de los grupos de intereés
16. ¢ La organizacion tiene identificados sus principales grupos de interés?

Answer Options REE OIS
Percent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

17. ¢ Existe una metodologia para el dialogo con esos grupos de interés?

Answer Options RPesponse
ercent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

Response

Count

S kO OO

Response

Count

S kO OO

18. ¢Se evaltan las acciones que podrian impactar a sus principales grupos de interés?
Response

Answer Options RES OIS
Percent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

19. ¢ Se manejan registros acerca del avance y progreso de la relacién con sus grupos de

interés?
Answer Options RPesponse
ercent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 25,0%
Alto 75,0%
Desconozco 0,0%

answered question

Count

S O OO

4

Response

Count
0

0
1
3
0

20. ¢ Estan periédicamente siendo evaluados esos avances y progreso por la alta

direccion de la organizacion?

Answer Options RES OIS
Percent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 25,0%
Alto 75,0%
Desconozco 0,0%

answered question

Response

Count
0

0
1
3
0
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21. ¢ La planificacién estratégica de la organizacién utiliza como uno de sus elementos
fundamentales los dialogos con sus grupos de interés?

. Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

5. Respeto al principio de legalidad

22. ¢La organizacién cumple con los requisitos legales de todas las jurisdicciones en las
que opera, incluso si aquellas leyes y regulaciones no se desempefian de manera
adecuada?

. Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

23. ¢ Tiene alguna metodologia para asegurar que sus relaciones y actividades cumplen
con el marco legal previsto y aplicable?

. Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4
24. ¢ La organizacidn se mantiene informada de todas sus obligaciones legales?
. Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

25. ¢ Como revisa —periddicamente- su grado de cumplimiento respecto de las leyes y
regulaciones que son de su aplicacion?

. Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

6. Respeto a la normativa internacional de comportamiento
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26. ¢La organizacion tiene identificadas situaciones en las que la ley local o su
implementacién no proporcionan las salvaguardas ambientales o sociales adecuadas?

. Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

27. ¢ Si existiera ese defecto, la organizacion se esfuerza por respetar, como minimo, la
normativa internacional de comportamiento?

. Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

28. ¢ De qué manera la organizacion se preserva de no ser complice en las actividades de
otra organizacion vinculada -o que no sean coherentes con la normativa internacional de
comportamiento?

. Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

7. Respeto a los Derechos Humanos

29. ¢En algun departamento, area u oficina se encuentra, de manera fisica o en otro
medio, la declaracién universal de los DD.HH?

. Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

30. ¢La organizacién tiene delegada, formalmente, una autoridad que se responsabilice
por la difusion, capacitacion, estudio y ejercicio de los DD.HH. internamente y en sus
grupos de interés, principalmente, entre sus proveedores y clientes?

Answer Options Response Response
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Percent Count

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 0,0% 0

Alto 100,0% 4

Desconozco 0,0% 0
answered question 4

31. ¢Se tiene establecido un claro procedimiento en caso de que alguien relacionado con
la organizacion sienta vulnerados sus DD.HH?

. Response Response
BN O Percent Count
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

PROVEEDORES (4)

1. Rendicion de cuentas

1. ¢ La organizacion publica reportes sociales 0 memorias de sostenibilidad de manera
periddica, con la verificacion de una auditora internacionalmente reconocida y con la
evaluacion, por ejemplo, del GRI1?

Answer Options ?:rrgrﬁe Rgsg)s):tse

Nulo 0,0% 0

Bajo 50,0% 2

Mediano 0,0% 0

Alto 50,0% 2

Desconozco 0,0% 0
answered question 4
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2. ¢Se difunde dicho reporte a todo nivel, primero, dentro de la organizacion?

Answer Options ?:&C;rrﬁe
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 50,0%
Alto 0,0%
Desconozco 50,0%

answered question

Response
Count

0

N O O

3. ¢ El personal de la organizacion conoce, a ciencia cierta, de qué se trata ese reporte o

memoria?
. Response

Answer Options Percent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 50,0%
Alto 0,0%
Desconozco 50,0%

answered question

Response
Count

0

N O DO

4

4. ¢ Se incentiva, de manera fehaciente, para que los grupos de interés de la organizacion

opinen, critiquen y efectden evaluaciones acerca del contenido de ese reporte?

Answer Options ?:E:Oe?fte
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 50,0%
Alto 0,0%
Desconozco 50,0%

answered question

5. ¢Se toman acciones sobre esas observaciones efectuadas?

Answer Options ?:&C;rrﬁe
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 25.0%
Alto 25.0%
Desconozco 50,0%

answered question

6. ¢ Se evidencian tangible y objetivamente esas acciones?

) Response
Answer Options Percent
Nulo b0

Response
Count

0

N O DO

Response
Count

0

N = = O

Response
Count

0
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Bajo 0,0% 0

Mediano 50,0% 2

Alto 0,0% 0

Desconozco 50,0% 2
answered question 4

2. Transparencia

7. ¢ La organizacion revela de forma clara, precisa y completa y en un grado razonable y
suficiente la informacion sobre las politicas, decisiones y actividades de las que es
responsable?

Answer Options F‘;f:&%?}ie Rgsg’l?:fe

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 0,0% 0

Alto 100,0% 4

Desconozco 0,0% 0
answered question 4

8. ¢ Esa informacion esta facilmente disponible y es directamente accesible y entendible
para aquellos que se han visto, o podrian verse impactados de manera significativa por
la organizacion?

Answer Options F‘;f:&%?}ie Rgsg’l?:fe

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 50,0% 2

Alto 25,0% 1

Desconozco 25,0% 1
answered question 4

9. ¢La organizacion difunde, entre sus grupos de interés, las normas y criterios frente a
los cuales la organizacion evalGa su desempefio en relacion con la responsabilidad social?

Answer Options F;ees&%r:]ste Rés(ﬁ?:: €

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 0,0% 0

Alto 100,0% 4

Desconozco 0,0% 0
answered question 4

3. Comportamiento Etico

10. ¢Hay evidencias tangibles de que la organizacion fundamenta su comportamiento en
los valores de la honestidad, equidad e integridad?

) Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo L% 0
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Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

50,0%
50,0%
0,0%
0,0%
answered question

S O N

11. ¢ La organizacion tiene -de manera formal- identificados y declarados sus valores y

principios fundamentales?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

12. ¢ Todo el personal, a todo nivel, conoce y practica esos principios y valores?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%
50,0%
50,0%

answered question

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%
50,0%
50,0%

answered question

13. ¢Evidencia la organizacion ese conocimiento y esa practica?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

14. ; La organizacion tiene un cédigo de ética?

Answer Options

Nulo
Bajo
Mediano

Response

Percent
0,0%
50,0%
50,0%
0,0%
0,0%

answered question

Response
Percent
0,0%
0,0%
0,0%

Response
Count

0

NN OO

Response
Count

0

NN OO

Response
Count

0

S O NN

Response
Count
0
0
0

113



Alto 100,0%
Desconozco 0,0%
answered question

15. ¢ En la elaboracidon de ese cédigo de ética intervinieron, al menos, tres de sus
principales grupos de interés? (Por ejemplo: accionistas, personal, proveedores, clientes,

organismos de control).

Answer Options Fgésrrz:%r:]ie
Nulo 50,0%
o 50,0%
Mediano 0,0%
Alto 0,0%
Desconozco 0.0%

answered question

4. Respeto a los intereses de los grupos de interés

16. ¢La organizacion tiene identificados sus principales grupos de interés?

Answer Options Fg%:&%r:ie
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

17. ¢ Existe una metodologia para el didlogo con esos grupos de interés?

Answer Options Fgésrrz:%r:]ie
Nulo 0,0%
Bajo 0.0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0.0%

answered question

Response
Count

2

S O O

Response
Count

0

S~ O O

Response
Count

0

S K~ O O

18. ¢ Se evaltan las acciones que podrian impactar a sus principales grupos de interés?

. Response
Answer Options Percent
Nulo 0%
Bajo %
Mediano 254U
Alto ol

Response
Count

0

0
1
3
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Desconozco 0,0% 0
answered question 4

19. ¢ Se manejan registros acerca del avance y progreso de la relacién con sus grupos de
interés?

Answer Options TS| R

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 25,0% 1

Alto 75,0% 3

Desconozco 0,0% 0
answered question 4

20. ¢Estan periddicamente siendo evaluados esos avances y progreso por la alta direccion
de la organizacién?

Answer Options F‘;f:&%?}ie Recsc[):)lj):tse

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 25,0% 1

Alto 75,0% 3

Desconozco 0,0% 0
answered question 4

21. ¢ La planificacidén estratégica de la organizacién utiliza como uno de sus elementos
fundamentales los dialogos con sus grupos de interés?

Answer Options ?:E:Oe%ste Rgsgatj):tse

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 75,0% 3

Alto 25,0% 1

Desconozco 0,0% 0
answered question 4

5. Respeto al principio de legalidad

22. ¢La organizaciéon cumple con los requisitos legales de todas las jurisdicciones en las
que opera, incluso si aquellas leyes y regulaciones no se desempefian de manera
adecuada?

) Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo L% 0
Bajo 0% 0
Mediano L% 0
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Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0
answered question 4

23. ¢ Tiene alguna metodologia para asegurar que sus relaciones y actividades cumplen
con el marco legal previsto y aplicable?

Answer Options ?:E;Oe%ste RES(?L? r?ts :

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 0,0% J

Alto 100,0% 4

Desconozco 0,0% L
answered question 4

24. ¢La organizacion se mantiene informada de todas sus obligaciones legales?

Answer Options Fg:&%?}ie R(e':sc[))l:):tse

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 0,0% 0

Alto 100,0% 4

Desconozco 0,0% 0
answered question 4

25. ¢ Como revisa —periddicamente- su grado de cumplimiento respecto de las leyes y
regulaciones que son de su aplicacion?

Answer Options Fga;rpz:c;rr\]ie Rgsgfr?tse

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 0,0% 0

Alto 75,0% 3

Desconozco 25,0% 1
answered question 4

6. Respeto a la normativa internacional de comportamiento

26. ¢ La organizacion tiene identificadas situaciones en las que la ley local o su
implementacion no proporcionan las salvaguardas ambientales o sociales adecuadas?

Answer Options TGS | (R
Nulo 0,0% 0
Bajo 0,0% 0
Mediano 0,0% 0
Alto 100,0% 4
Desconozco 0,0% 0

116



answered question

27. ¢Si existiera ese defecto, la organizacion se esfuerza por respetar, como minimo, la

normativa internacional de comportamiento?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%

100,0%
0,0%
answered question

Response
Count

0

S~ O O

28. ¢ De qué manera la organizacion se preserva de no ser complice en las actividades de
otra organizacion vinculada -0 que no sean coherentes con la normativa internacional de

comportamiento?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

7. Respeto a los Derechos Humanos

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%

100,0%
0,0%
answered question

Response
Count

0

S~ O O

29. ¢ En algun departamento, area u oficina se encuentra, de manera fisica o en otro

medio, la declaracion universal de los DD.HH?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%

100,0%
0,0%
answered question

Response
Count

0

S A~ O O

30. ¢La organizacién tiene delegada, formalmente, una autoridad que se responsabilice
por la difusion, capacitacion, estudio y ejercicio de los DD.HH. internamente y en sus
grupos de interés, principalmente, entre sus proveedores y clientes?

Answer Options

Nulo
Bajo
Mediano
Alto

Response
Percent
0,0%
0,0%
0,0%
100,0%

Response
Count

0

0
0
4
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Desconozco 0,0% 0

answered question 4

31. ¢Se tiene establecido un claro procedimiento en caso de que alguien relacionado con
la organizacion sienta vulnerados sus DD.HH?

Answer Options ?;E:Oeﬂste Rés&?:ts €

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 0,0% 0

Alto 100,0% 4

Desconozco 0,0% 0
answered question 4

CLIENTES (2)

1. Rendicion de cuentas

1. ¢La organizacion publica reportes sociales 0 memorias de sostenibilidad de manera
periddica, con la verificacion de una auditora internacionalmente reconocida y con la
evaluacion, por ejemplo, del GRI1?

Answer Options Response  Response

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 0,0% 0

Alto 100,0% 2

Desconozco 0,0% 0
answered question 2

2. ¢Se difunde dicho reporte a todo nivel, primero, dentro de la organizacion?

. Response Response
Answer Options Percent Count
Nulo L 0
Bajo 0,0% 0
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Mediano 0,0%

Alto 100,0%

Desconozco 0,0%
answered question

[\

3. ¢El personal de la organizacion conoce, a ciencia cierta, de qué se trata ese reporte o

memoria?
) Response

Answer Options Percent
Nulo L%
Bajo 7%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

Response
Count

0

S DO O

4. ;Se incentiva, de manera fehaciente, para que los grupos de interés de la organizacion

opinen, critiquen y efectiien evaluaciones acerca del contenido de ese reporte?

Answer Options Fgésrrz:%r:]ie
Nulo 0.0%
Bajo 0.0%
Mediano 50,0%
Alto 50,0%
Desconozco 0.0%

answered question

5. ¢Se toman acciones sobre esas observaciones efectuadas?

Answer Options Fg%esﬁ:%rs]ste
Nulo 0.0%
Bajo 0,0%
Mediano 50,0%
Alto 50,0%
Desconozco 0.0%

answered question

6. ¢ Se evidencian tangible y objetivamente esas acciones?

Answer Options ?:&C;rrﬁe
Nulo 0,0%
Bajo 0.0%
Mediano 50,0%
Alto 50.0%
Desconozco 0.0%

answered question

Response
Count

0

S = = O

Response
Count

0

= =

Response
Count

0

S = = O
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2. Transparencia

7. ¢ La organizacion revela de forma clara, precisa y completa y en un grado razonable y
suficiente la informacion sobre las politicas, decisiones y actividades de las que es

responsable?

) Response
Answer Options Pefcent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 036
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

Response
Count

0

S DO O

8. ¢ Esa informacion esta facilmente disponible y es directamente accesible y entendible
para aquellos que se han visto, o podrian verse impactados de manera significativa por

la organizacion?

) Response
Answer Options Pefcent
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 036
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

Response
Count

0

S DO O

9. ¢La organizacién difunde, entre sus grupos de interés, las normas y criterios frente a

los cuales la organizacion evalGa su desempefio en relacidn con la responsabilidad social?

Answer Options Fgésrrz:%r:]ie
Nulo 0,0%
Bajo 0.0%
Mediano 50.0%
Alto 50,0%
Desconozco 0.0%

answered question

3. Comportamiento Etico

Response
Count

0

S = = O

10. ¢Hay evidencias tangibles de que la organizacion fundamenta su comportamiento en

los valores de la honestidad, equidad e integridad?

Answer Options Fg%:&%r:ie
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

Response
Count

0

S DO O
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11. ¢ La organizacion tiene -de manera formal- identificados y declarados sus valores y

principios fundamentales?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

12. ¢ Todo el personal, a todo nivel, conoce y practica esos principios y valores?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%

100,0%
0,0%
answered question

Response

Percent
0,0%
0,0%
50,0%
50,0%
0,0%

answered question

13. ¢Evidencia la organizacion ese conocimiento y esa practica?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

14. ; La organizacion tiene un cédigo de ética?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%

100,0%
0,0%
answered question

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%

100,0%
0,0%
answered question

Response
Count

0

S DO O

Response
Count

0

(= =

Response
Count

0

(=R S B el )

Response
Count

0

S DO O
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15. ¢ En la elaboracidn de ese cédigo de ética intervinieron, al menos, tres de sus
principales grupos de interés? (Por ejemplo: accionistas, personal, proveedores, clientes,

organismos de control).

Answer Options Fg%esﬁ:%rs]ste
Nulo 0.0%
Bajo 0,0%
Mediano 50,0%
Alto 50,0%
Desconozco 0.0%

answered question

4. Respeto a los intereses de los grupos de interés

16. ¢La organizacion tiene identificados sus principales grupos de interés?

Answer Options Fg%esrpc(;rslste
Nulo 0.0%
Bajo 0.0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0.0%

answered question

17. ¢ Existe una metodologia para el didlogo con esos grupos de interés?

Answer Options Fg%esﬁ:%rs]ste
Nulo 0.0%
Bajo 0,0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0.0%

answered question

Response
Count

0

= =

Response
Count

0

(=2 | B e )

Response
Count

0

(=R S B el )

18. ¢ Se evaltan las acciones que podrian impactar a sus principales grupos de interés?

Answer Options ?;E;?}ie
Nulo 0,0%
Bajo 0,0%
Mediano 0,0%
Alto 100,0%
Desconozco 0,0%

answered question

Response
Count

0

S DO O
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19. ¢ Se manejan registros acerca del avance y progreso de la relacion con sus grupos de
interés?

Anstier Options e

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 0,0% 0

Alto 100,0% 2

Desconozco 0,0% 0
answered question 2

20. ¢Estan periddicamente siendo evaluados esos avances y progreso por la alta direccion
de la organizacion?

Answer Options F;eesrpc(;rr\]ste Résgfr?f €

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 0,0% 0

Alto 100,0% 2

Desconozco 0,0% 0
answered question 2

21. ¢ La planificacion estratégica de la organizacion utiliza como uno de sus elementos
fundamentales los didlogos con sus grupos de interés?

Answer Options FS:’E;?]S{E Rgsc[))lj)gtse

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 0,0% 0

Alto 100,0% 2

Desconozco 0,0% 0
answered question 2

5. Respeto al principio de legalidad

22. ¢La organizacién cumple con los requisitos legales de todas las jurisdicciones en las
que opera, incluso si aquellas leyes y regulaciones no se desempefian de manera
adecuada?

Answer Options ?:E:%Tte Rgﬁ?:fe

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 0,0% 0

Alto 100,0% 2

Desconozco 0,0% 0
answered question 2
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23. ¢ Tiene alguna metodologia para asegurar que sus relaciones y actividades cumplen

con el marco legal previsto y aplicable?
Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

24. ¢ La organizacién se mantiene informada de todas sus obligaciones legales?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response
Percent
0,0%
0,0%
50,0%
50,0%
0,0%

answered question

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%

100,0%
0,0%
answered question

Response
Count

0

S = = O

Response
Count

0

S NN O O

25. ¢ Coémo revisa —periddicamente- su grado de cumplimiento respecto de las leyes y

regulaciones que son de su aplicacion?
Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%

100,0%
0,0%
answered question

6. Respeto a la normativa internacional de comportamiento

26. ¢ La organizacion tiene identificadas situaciones en las que la ley local o su

Response
Count

0

(=R \S B e )

implementacion no proporcionan las salvaguardas ambientales o sociales adecuadas?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%

100,0%
0,0%
answered question

Response
Count

0

S NN O O
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27. ¢Si existiera ese defecto, la organizacion se esfuerza por respetar, como minimo, la

normativa internacional de comportamiento?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%
50,0%
50,0%

answered question

Response
Count

0

—_—— O O

28. ¢ De qué manera la organizacion se preserva de no ser complice en las actividades de

otra organizacion vinculada -0 que no sean coherentes con la normativa internacional de

comportamiento?
Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

7. Respeto a los Derechos Humanos

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%

100,0%
0,0%
answered question

Response
Count

0

S DO O

29. ¢En algun departamento, area u oficina se encuentra, de manera fisica o en otro

medio, la declaracién universal de los DD.HH?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%

100,0%
0,0%
answered question

Response
Count

0

S D O O

30. ¢La organizacién tiene delegada, formalmente, una autoridad que se responsabilice
por la difusién, capacitacion, estudio y ejercicio de los DD.HH. internamente y en sus
grupos de interés, principalmente, entre sus proveedores y clientes?

Answer Options

Nulo

Bajo
Mediano
Alto
Desconozco

Response

Percent
0,0%
0,0%
0,0%

100,0%
0,0%
answered question

Response
Count

0

S D O O
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31. ¢Se tiene establecido un claro procedimiento en caso de que alguien relacionado con
la organizacion sienta vulnerados sus DD.HH?

Answer Options F;a:&c;r:}sée Recsc[))l:):tse

Nulo 0,0% 0

Bajo 0,0% 0

Mediano 0,0% 0

Alto 100,0% 2

Desconozco 0,0% 0
answered question 2

Percepcion de los Empleados Internos respecto a RSE bésica de la empresa
NSN Ecuador.?

EMPLEADOS INTERNOS (30)

1. ¢ Las personas que trabajan en la organizacion se sienten bien tratadas?

Answer Options ?:E:Oe?]ste R?:sgj):tse

Pésimo 6,7% 2

Malo 0,0% 0

Regular 10,0% 3

Bueno 53,3% 16

Excelente 30,0% 9
answered question 30

2. ¢ Cual es su nivel de conocimiento e informacion acerca de la Vision, Mision, Valores
institucionales?

Answer Options Fga;ﬁ:%?ie Rgsg(j):tse

Pésimo 3,3% 1

Malo 0,0% 0

Regular 20,0% 6

Bueno 60,0% 18

Excelente 16,7% 3
answered question 30

¥ Encuesta elaborada por EKOS NEGOCIOS en su documento: http://www.ekosnegocios.com/negocios/

especiales/RSE/documentos/rse.pdf
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3. ¢ Qué nivel de conocimiento tiene de alguna politica en relacion a la Responsabilidad Social
de la empresa, y/o de Calidad, y/o Medio Ambiente y/o de Salud y Seguridad Ocupacional?

Answer Options R;?:ﬁ:%rrﬁe Recsg)lj)rr]ltse

Pésimo 3,3% 1

Malo 6,7% 2

Regular 30,0% 9

Bueno 60,0% 18

Excelente 0,0% 0
answered question 30

4. ¢ En qué nivel considera que la empresa esta en pago al dia a sus trabajadores, al I1ESS,
impuestos, etc.?

Answer Options R;?:ﬁ:%rrﬁe Recsg)lj)rr]ltse

Pésimo 3,3% 1

Malo 0,0% 0

Regular 3,3% 1

Bueno 30,0% 9

Excelente 63,3% 19
answered question 30

5. ¢ Conoce el personal cdmo fueron obtenidas las utilidades, también en el caso de que no se
las haya logrado?

Answer Options FS:’&%?{? Résgfgtse

Pésimo 43,3% 13

Malo 13,3% 4

Regular 30,0% 9

Bueno 6,7% 2

Excelente 6,7% 2
answered question 30

6. ¢ Como establece la situacién de pagos (justos) a proveedores y contratistas: se aprovecha
de ellos o se han acordado relaciones mutuamente beneficiosas?

Answer Options ?:E;?}Ste Rgsg)lj):tse

Pésimo 0,0% 0

Malo 0,0% 0

Regular 26,7% 8

Bueno 56,7% 17

Excelente 16,7% 5
answered question 30

7. ¢Cumple la organizacion —puntualmente- con los compromisos adquiridos: paga a tiempo,
no se les exige ser proveedores exclusivos para la empresa so pena de dejar de comprarles?

Response Response

Answer Options Percent Count
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Pésimo 0,0% 0

Malo 6,7% 2

Regular 16,7% 5

Bueno 56,7% 17

Excelente 20,0% 6
answered question 30

8. ¢ Lo que se dice en la publicidad, o en la venta del producto bien o servicio, es consecuente
con la realidad?

Answer Options Fga;ﬁ:%?ie Résgfgtse

Pésimo 0,0% 0

Malo 3,3% 1

Regular 6,7% 2

Bueno 70,0% 21

Excelente 20,0% 6
answered question 30

9. ¢En qué nivel se puede demostrar que lo que estan publicitando tiene evidencias certeras;
mediciones, registros, comprobaciones, etc.?

Answer Opions Response  Response

Pésimo 0,0% 0

Malo 3,3% 1

Regular 10,0% 3

Bueno 66,7% 20

Excelente 20,0% 6
answered question 30

10. ¢Se sabe, a cabalidad, qué hacer si se diera la circunstancia de tener que efectuar un
reclamo?

Answer Options Fgees&%r:]ste Résflfr?tse

Pésimo 3,3% 1

Malo 6,7% 2

Regular 16,7% 5

Bueno 60,0% 18

Excelente 13,3% 4
answered question 30

11. ; Esta debidamente justificado el precio al que venden ese producto, bien o servicio?

) Response Response
Answer Options Percent Count
Pésimo 0,0% 0
Malo 6,7% 2
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Regular 6,7% 2

Bueno 66,7% 20
Excelente 20,0% 6
answered question 30

12. ¢ Se practica un liderazgo positivo, participativo, préximo al personal, a los clientes y a los
proveedores?

Answer Options ?;E;?}ie R?:sglj):tse

Pésimo 3,3% 1

Malo 6,7% 2

Regular 20,0% 6

Bueno 63,3% 19

Excelente 6,7% 2
answered question 30

13. ¢ Existe una gerencia de “puertas abiertas” o es tediosa la tramitologia para hablar con
las maximas autoridades de la empresa?

Answer Options ?:rrﬁr:te Rgsg)lj):tse

Pésimo 3,3% 1

Malo 6,7% 2

Regular 13,3% 4

Bueno 46,7% 14

Excelente 30,0% 9
answered question 30

14. ¢ La organizacion muestra su posicion formal, de manera publica y abierta, frente a
temas de corrupcion?

Answer Opions Response  Response

Pésimo 0,0% 0

Malo 0,0% 0

Regular 6,7% 2

Bueno 30,0% 9

Excelente 63,3% 19
answered question 30

15. ¢ Existe un procedimiento, para propios y externos, de como proceder frente a un acto
que lo consideran corrupto por parte de la empresa?

) Response Response
Answer Options Percent Count
Pésimo LR 0
Malo G0 0
Regular L 0
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Bueno 40,0% 12
Excelente 60,0% 18
answered question 30

16. ;La empresa promueve practicas responsables en temas medio ambientales, por ejemplo,
al menos, la aplicacion de las “3 R”: reduccién, reciclaje y reduccion?

Answer Options F\;f:rrﬁ?fte Rgsg)lj):tse

Pésimo 0,0% 0

Malo 3,3% 1

Regular 20,0% 6

Bueno 50,0% 15

Excelente 26,7% 8
answered question 30

17. Sin importar su giro de negocio ¢informa, capacita al personal y lo involucra,
especialmente, a los de la alta cipula gerencial, en voluntariados respecto a actividades de
proteccion ambiental?

Answer Options FS:&%?{? Recsglj):tse

Pésimo 3,3% 1

Malo 10,0% 3

Regular 36,7% 11

Bueno 40,0% 12

Excelente 10,0% 3
answered question 30

18. ¢ Controla exhaustivamente los consumos de energia, agua, combustibles, los
mantenimientos de vehiculos de flota propia, de contratados o de los trabajadores que
poseen movilizacion propia?

Answer Options FS:&%?{? Recsglj):tse

Pésimo 3,3% 1

Malo 10,0% 3

Regular 16,7% 5

Bueno 60,0% 18

Excelente 10,0% 3
answered question 30

130



