Universidad Andina Simon Bolivar

Sede Ecuador

Area de Gestién

Programa de Maestria en Desarrollo del Talento Humano

El involucramiento del personal en las actividades de responsabilidad social de las
empresas como un generador de sentido de pertenencia. Caso: Empresa Diners

Club del Ecuador.

Autora: Corina Salomé Tobar Quevedo

27 de junio de 2014



CLAUSULA DE CESION DE DERECHO DE PUBLICACION DE TESIS

Yo, Corina Salomé Tobar Quevedo, autor/a de la tesis intitulada El involucramiento del
personal en las actividades de responsabilidad social de las empresas como un
generador de sentido de pertenencia. Caso: Empresa Diners Club del Ecuador
mediante el presente documento dejo constancia de que la obra es de mi exclusiva
autoria y produccién, que la he elaborado para cumplir con uno de los requisitos previos
para la obtencion del titulo de magister en Desarrollo de Talento Humano en la
Universidad Andina Simon Bolivar, Sede Ecuador.

1. Cedo a la Universidad Andina Simon Bolivar, Sede Ecuador, los derechos
exclusivos de reproduccion, comunicacion publica, distribucion 'y
divulgacién, durante 36 meses a partir de mi graduacién, pudiendo por lo
tanto la Universidad, utilizar y usar esta obra por cualquier medio conocido o
por conocer, siempre y cuando no se lo haga para obtener beneficio
econodmico. Esta autorizacion incluye la reproduccién total o parcial en los
formatos virtual, electronico, digital, dptico, como usos en red local y en
internet.

2. Declaro que en caso de presentarse cualquier reclamacion de parte de
terceros respecto de los derechos de autor/a de la obra antes referida, yo
asumiré toda responsabilidad frente a terceros y a la Universidad.

3. En esta fecha entrego a la Secretaria General, el ejemplar respectivo y sus
anexos en formato impreso y digital o electrénico.

Fecha: 03 de febrero de 2015

FIrma: oo
Corina Salomé Tobar Quevedo



Universidad Andina Simon Bolivar

Sede Ecuador

Area de Gestién

Programa de Maestria en Desarrollo del Talento Humano

El involucramiento del personal en las actividades de responsabilidad social de las
empresas como un generador de sentido de pertenencia. Caso: Empresa Diners

Club del Ecuador.

Autora: Corina Salomé Tobar Quevedo

Tutor: Magister Daniel Montalvo Figueroa

Quito — Ecuador

2014



Resumen

Las empresas buscan obtener el mayor rendimiento de su personal reflejado en sus
resultados individuales y de equipo, para ello experimentan con una serie de estrategias
relacionadas a la gestion del Talento Humano, una de las acciones es identificar el nivel
de compromiso que tienen los colaboradores con la organizacion medido a través de
herramientas relacionadas con el Engagement y también aplicar herramientas que
apoyen para entender los niveles motivacionales de las personas y otras herramientas

que provean informacién validada para el efecto.

Por otro lado esta el concepto de la Responsabilidad Social Empresarial, que
viene siendo una estrategia que las organizaciones la vienen incorporando en su
estrategia global como parte de su desarrollo de mediano y largo plazo, en temas
relacionados a la marca, a las acciones, al medio ambiente a los cliente, a los
colaboradores, entre otros stakeholders que son el centro de atencién esencial para la

implementacién de un modelo de gestion de RSE.

La gestion de Talento Humano y de RSE se encuentra con un stakeholder en
comun gue son las personas que forman parte de la empresa y por ende los dos enfoques
0 conceptos o metodologias deben llegar a unirse en dicho componente, es decir los

colaboradores.

En base a lo anterior, el propésito de la investigacion es validar que el personal
que participa en proyectos, actividades o temas relacionados a la gestion de la
responsabilidad social empresarial genere un nivel mayor de sentido de pertenencia y

por ende se incrementa su nivel de compromiso con la organizacion a la que pertenece.
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INTRODUCCION

La responsabilidad social empresarial (RSE) forma parte de las politicas de
muchas empresas a nivel mundial y en el caso de Diners Club del Ecuador no es la
excepcion. Muchos estudiosos han postulado una diversa gama de modelos de gestion
que en efecto buscan reforzar aquellos discursos sociales como la RSE. Sin embargo, la
mayor parte de investigaciones tienen que ver mas con las acciones que la empresa
realiza hacia stakeholders® como el estado, los accionistas, el medio ambiente, entre
otros; no obstante, las repercusiones que generan dentro de las empresas ain requieren
de un analisis méas profundo.

Por ésta razdn, ver a la responsabilidad social desde otra perspectiva se convierte
en una propuesta diferente como por ejemplo analizar si incide en el sentido de
pertenencia del personal de las empresas. Es por ello que el sentido de pertenencia como
tal sera examinado en ésta investigacidn en un contexto de responsabilidad social.

Generalmente, al sentido de pertenencia se lo relaciona méas con aquella sensacion
de considerarse parte de un grupo, de una comunidad, de un equipo, de una sociedad, de
una empresa o0 de una institucion. Su origen, se manifiesta en la infancia cuando el ser
humano entiende que pertenece a un grupo, en este caso a su familia. Por otro lado,
también se lo puede visualizar como un factor que mueve la voluntad de las personas, 0
a ese deseo de hacer las cosas correctamente, de dedicarse y de ser creativo.

Asimismo, se cree que fomentar el sentido de pertenencia puede generar un buen
Engagement? en el personal, y esto a su vez logra que ellos lleguen al tope en su escala
de rendimiento, que no es mas que la instancia en la que los empleados se sienten mas

comprometidos y contribuyen al éxito de la organizacion.

! stakeholders, término en ingles cuya traduccién es partes interesadas.
2 Engagement, término en ingles cuya traduccién es compromiso.

10



Esta premisa se convierte en un factor clave en ésta investigacion ya que
fortalecer el sentido de pertenencia en el mundo empresarial puede ayudar a las
organizaciones a alcanzar sus objetivos.

Con estos antecedentes, la pregunta central a ser dilucidada en la presente
investigacion serd: ¢Es el involucramiento del personal en las actividades de
responsabilidad social un generador de sentido de pertenencia? La hipétesis, de igual
manera, es conocer si el involucrar al personal en las actividades de responsabilidad
social es un factor que puede generar un sentido de pertenencia en los trabajadores.

Para comprobar la viabilidad de la hipoétesis, se realiz6 un estudio de caso en la
empresa Diners Club del Ecuador con un objetivo general y varios especificos. El
objetivo general es comprobar si el involucramiento del personal en las actividades de
responsabilidad social es un generador del sentido de pertenencia, y los objetivos
especificos son plantear los factores que influyen en el sentido de pertenencia del capital
humano de la empresa, detectar que factores son mas significativos en la motivacion del
personal, conocer el grado de satisfaccion de los trabajadores respecto al
involucramiento en actividades de responsabilidad social empresarial en la compafiia, y
describir las caracteristicas de los factores motivacionales relevantes para una gestion
motivacional en la institucion.

A la par, éste estudio demanda de un analisis investigativo y la metodologia a
emplearse serd tanto descriptiva como analitica para que de ésta manera se obtengan
resultados concisos que sirvan para sustentar la hipotesis. La informacién provendra
tanto de fuentes primarias como secundarias. La informacion de fuentes primarias se
generara en ésta misma investigacion ya sea con encuestas, entrevistas, estudios de

caso, talleres, y otros elementos recabados directamente de la misma organizacion.

11



Los datos de fuentes secundarias provienen de varios autores de libros, revistas,
documentos oficiales de instituciones publicas, normas técnicas, asesorias, informes
técnicos, y de investigaciones de instituciones publicas o privadas.

Los limites y alcances de esta investigacion estaran enfocados al escenario actual
de la empresa Diners Club del Ecuador como tal pero los resultados no solo pueden ser
empleados dentro de la compafiia sino también puede servir como una guia para otras
empresas que estén en la blsqueda de una estrategia que genere un sentido de
pertenencia en el personal.

En el primer capitulo se presentan varios conceptos relativos a la responsabilidad
social, el Engagement, el sentido de pertenencia y las diferentes teorias motivacionales.
La idea fundamental es exponer estrategias que generen un sentido de pertenencia. Por
ése motivo, hablar de responsabilidad social es vital ya que presenta la actividad que
sera el motor para conseguirlo. EI Engagement, por otro lado, no es un concepto nuevo
pero en éste capitulo se van a establecer estrategias que lo promuevan para asi ayudar a
la consecucion de la idea primaria. Las teorias motivacionales de igual manera sirven
para gque se analice al colaborador mas como un ser humano que como un objeto, el cual
puede desarrollar un sentido de pertenencia para con su empresa si la misma emplea
estrategias motivacionales adecuadas.

Maés adelante, en el capitulo dos se expone un panorama general de la empresa
Diners Club del Ecuador desde varias aristas como son sus generalidades, su entorno y
la responsabilidad social como tema mas importante a ser analizado. Tanto las
generalidades de la empresa como el entorno de la misma seran analizadas en torno a su
relacion directa e indirecta con la responsabilidad social en la compafia. Este es un
capitulo de carécter informativo y dicha informacion es de dominio publico y proviene

de fuentes como los Informes de Sustentabilidad Corporativa Diners Club del Ecuador.
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En el capitulo tres se desarrolla un estudio investigativo que tiene como fin el
determinar la percepcion del colaborador en cuanto a temas como la responsabilidad
social en Diners Club del Ecuador y varios factores como el sentido de pertenencia y el
grado de satisfaccion con respecto a su empresa. La informacidon recabada sera
sustentada en base a datos estadisticos y que proviene directamente de las personas que
laboran en Diners Club del Ecuador.

Como punto final, en el estudio también se expondran las respectivas
conclusiones y recomendaciones a las que se han llegado después de un analisis

profundo y exhaustivo.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

En éste acépite, el estudio explicard de manera conceptual temas como la
responsabilidad social, el sentido de pertenencia, el compromiso y algunas teorias
motivacionales inherentes. Citar éstos temas, tiene como finalidad dar un panorama
sobre varios aspectos tedricos que permitiran sustentar el objetivo de ésta investigacion.
1.1 RESPONSABILIDAD SOCIAL

Antonio Vives plantea a la responsabilidad social como “una estrategia de gestion
que implica un conjunto de préacticas responsables, adaptadas al contexto empresarial y
econdmico, que respaldan el logro de la sostenibilidad financiera, social y ambiental de
la empresa.” ®Partiendo de ésta premisa, en éste estudio se desarrollard un estudio
inédito sobre los efectos de la estrategia de RSE en el personal de Diners Club del
Ecuador, especificamente en su sentido de pertenencia.

Para que un colaborador desarrolle un sentido de pertenencia hacia su empresa, la
compafiia debe promover las estrategias y el ambiente adecuado. Desafortunadamente
esto no siempre se lo vio asi, ya que el unico fin de las empresas era obtener réditos
econdmicos a toda costa sin considerar otros factores como la satisfaccion del cliente
(externo).Mas tarde se identificé que eso tampoco seria posible si el cliente interno
(colaborador) no estaba a gusto en su lugar de trabajo.

Por ende, el término satisfaccion laboral resalta en su importancia y por ello cabe
citar una de las teorias mas destacadas que fue propuesta por el psiclogo Edwin Locke,
el cual la define como “un estado emocional positivo o placentero resultante de una

percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto”.”

% Antonio Vives, Mirada Critica a la Responsabilidad Social de la Empresa en Iberoamérica, (Madrid: Cumpetere,
2011), 24.

*Edwin A Locke, The nature and causes of job satisfaction, (Washington D.C.: Universidad de Maryland, 1976),
1300.
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De ésta manera, la satisfaccion laboral se convierte en uno de los generadores mas
importantes del sentido de pertenencia y el compromiso del personal. Las compafiias,
por lo tanto, van a buscar estrategias que generen satisfaccion laboral y que a su vez que
forjen un sentido de pertenencia. Una de las maneras de generar compromiso en el
personal es cuando las instituciones toman en cuenta al personal en cualquier estrategia.

En vista de que hoy en dia hay una clara preocupacion de las empresas sobre el
cuidado de la imagen que proyectan, la responsabilidad social cobra una gran
relevancia. Puede convertirse en una politica capaz de desarrollar varios sentimientos en
el colaborador sobre su empresa y que cada uno es resultado de otro, como el orgullo de
pertenecer a una organizacion que se preocupa por la sociedad, la satisfaccion personal
por participar en ese tipo de actividades, el deseo de compartir esas experiencias con
otras personas, el compromiso, la lealtad, el sentido de pertenencia, etc.

Para forjar el sentido de pertenencia, se requiere de un proceso largo asi como de
ciertas condiciones como la cultura organizacional y el clima laboral, pero para perderlo
basta con una accion negativa de la empresa que esté en contraposicion con politicas
como la ayuda al bien comdn por ejemplo. De hecho, es mucho mas viable implementar
una estrategia de RSE cuando se tiene una cultura organizacional sélida, que exprese
intensamente sus valores empresariales, creencias y su grado de cohesion cultural. Todo
esto a su vez facilitara la consecucion de los objetivos organizacionales.

La responsabilidad social, como tal, no es un concepto nuevo sino mas bien se ha
manifestado en la humanidad desde tiempos ancestrales. Logicamente que el término en
si se acercaba mas a la caridad o a la filantropia, y se origind en otras circunstancias,
pero ha sufrido una metamorfosis hasta llegar a su actual definicion. En efecto, algunas
culturas han modelado el concepto de responsabilidad social y la religion fue un factor

determinante en este proceso.
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La cultura romana, por ejemplo, dejé su legado en varias areas y en lo social no
fue la excepcion. La escritora espafiola Rosa Sanz Serrano realizd un analisis del
gobierno del emperador romano Flavio Claudio Juliano, el cual condujo Roma del 361
al 363 D.C. y establecid varias disposiciones religiosas y culturales relacionadas a la
responsabilidad social. Dichas disposiciones mostraron: “un interés por una vuelta a las
raices del paganismo, a su funcion social y a la caridad que los cristianos practicaban...
pidiendo al sacerdocio moderacién, bondad y humanidad”.

De ésta manera, la evolucion del término comienza desde el concepto de caridad y
evolucion6 hasta conocerla como filantropia, pero mas tarde se empled el término
responsabilidad social. En el campo administrativo, la expresion a usar es
responsabilidad social empresarial (RSE) o corporativa (RSC) y dista de la filantropia.

Corporativamente hablando, la Filantropia es el recurso dado a organizaciones
humanitarias, personas o comunidades, directamente o a través de ONG’s no lucrativas. El
propésito especifico es mejorar la existencia de los seres vivos, generalmente de las personas.
La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) puede definirse como la contribucién activa y
voluntaria de las empresas para el mejoramiento social, econémico y/o ambiental, con el
objetivo de mejorar su situacién competitiva y su valor afiadido. De modo que es diafana la
diferencia entre los dos conceptos, mientras el primero es netamente altruista, el segundo es
100% redituable, si no en dinero, si en imagen y por tanto generacion de goodwill por parte de
sus consumidores.®

De hecho, existen otros autores que fundamentan sus conceptos sobre la RSE con
términos como el voluntariado y la filantropia. Para Rabaca y Barbosa (2000):

La responsabilidad de las empresas se debe expresar en un conjunto de decisiones que
transciendan las acciones filantropicas, pues acredita que una empresa socialmente
responsable es aquella que tiene en cuenta los problemas sociales existentes en el pais en
el que trabaja; al tiempo de entender que la incorporacion de publicos excluidos
inicialmente del mercado se antoja necesaria para el propio desarrollo empresarial.’

% Rosa Sanz Serrano, Fundamentos ideoldgicos y personales en el pronunciamiento del emperador juliano, (Madrid:
Universidad Complutense, 2009), 110.

8«Diferencia entre Responsabilidad Social y Filantropfa”, Expoknews, (México: 3 octubre 2007,
<http://www.expoknews.com/diferencia-entre-responsabilidad-social-y-filantropia/>.

"Carlos Rabaca y Gustavo Barbosa, “Empresa responsable - ver més alla de su negocio”. Tomado de Valentin
Martinez, Oscar Juanatey, Maria da Silva, “Percepciones del concepto de la responsabilidad social corporativa: un
estudio exploratorio”, Revista Hologramética, Afio VII, Vol. 3, N° 13, (Argentina: Facultad de Ciencias Sociales
Universidad Nacional de Lomas de Zamora, 2010):
<http://www.cienciared.com.ar/ra/usr/3/510/hologramatical3_v3pp3_34.pdf.
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En sus inicios, se desarrollaron varias definiciones de responsabilidad social
empresarial (RSE), pero no fue sino hasta los afios cincuenta que Howard Bowen dio el
primer acercamiento académico a lo que es la responsabilidad social en su publicacién
titulada Responsibilities of the Businessman. Bowen en ese entonces concibié a la
responsabilidad social empresarial como “la obligacién de hombres de negocios de
perseguir esas politicas, de tomar esas decisiones, o de seguir esas lineas de la accion
que sean deseables en términos de objetivos y de valores de nuestra sociedad".?

No obstante, en el Ecuador parece ser un tema un tanto desconocido. La empresa
Consultor Apoyo confirmo este dato por pedido de la Camara de Comercio Ecuatoriana
Americana. Se realizé un estudio a 743 empresas en el pais, en la cual se concluyd,
entre otras cosas, que el concepto de RSE “no es claro todavia entre el publico ya que 7
de cada 10 consumidores y 6 de cada 10 empresarios dicen tener una nocion incompleta
de lo que implica la responsabilidad social de las empresas”.’

Por otro lado, los estudiosos han postulado una diversa gama de modelos de
gestién que efectivamente buscan reforzar aquellos axiomas sociales que toda empresa
persigue, como es la RSE. Precisamente, vale citar la definicion expuesta por Juan
Pedro Sulbaran, el cual considera que a la responsabilidad social se la debe ver:

No como un concepto estatico, preciso y definido, sino como un blanco o meta mévil que
incluye todas aquellas consideraciones y expectativas de tipo econdémico, legal, ético y
discrecional que la sociedad se ha forjado con respecto a las organizaciones empresariales
en un momento determinado de su acontecer historico.*

El marco legal es también importante y en la actualidad se estd generando un
ambiente propicio para el desarrollo de la responsabilidad social en las empresas. Para

ello, existen y se estan creando normativas, leyes y politicas publicas tanto nacionales

8 Howard Bowen, Social responsibilities of the businessman, (lowa: The University of lowa Press, 2013), 6.

® Consultor Apoyo, “Estudio de Responsabilidad Social - Empresas del Ecuador 20137, (Ecuador: Camara de
Comercio Ecuatoriana Americana, 2013): <http://cimaecuador.com/presentaciones/verdevende/1.JuliaHelena.pdf>.

0 juan Pedro Sulbaran, “El concepto de responsabilidad social de la empresa”, Revista Economia, N° 10,
(Venezuela: Universidad de los Andes, 1995), 234.
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como internacionales que incentivan su ejecucién. Es de suma importancia, entonces,
que un estado respalde a la responsabilidad social con la creacion de politicas que exijan
a las empresas a trabajar en base a estrategias socialmente responsables.

En particular, la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador fomenta el
desarrollo de “un modelo de gestién empresarial en el que la responsabilidad con el
ambiente, la sociedad, los consumidores y usuarios, sea una forma habitual de
operacion”.**De manera especifica, existen ciertos articulos en la Constitucién que se
pueden citar, como por ejemplo los estipulados en el Titulo VI: Régimen de desarrollo y
en el Titulo VII: Régimen del buen vivir. (Ver anexos)

Karina Morales sefiala que el Plan Nacional para el Buen Vivir (PNBV) va a la
par con la Constitucion, asi como otras politicas estatales que también resaltan:

La responsabilidad del sector empresarial con sus territorios, la gente y el ambiente de
trabajo, bajo el concepto de justicia social y econdmica...La Politica Industrial, que
establece como principios para los programas nacionales, la ética empresarial, la
sostenibilidad ambiental, la equidad, el desarrollo local y territorial, la generacién de
mayores encadenamientos de productos, entre otros...La Agenda de Transformacion
Productiva para el periodo 2010-2013 les da un caracter transversal a los principios de
equidad, sostenibilidad ambiental, eficiencia energética y competitividad sistémica... El
Cadigo de la Produccidn... la Ley Organica de Regulacion y Poder del Mercado.

El Distrito Metropolitano de Quito, por su parte, se puso a la cabeza en cuanto a la
implementacién de normas de responsabilidad social en el Ecuador. En efecto, la
Comision de Desarrollo Econémico e Infraestructura Productiva del D.M. de Quito
expidio el 26 de octubre del 2010 la Ordenanza Metropolitana de Responsabilidad
Social. En dicha ordenanza, se establecen detalladamente todos los sustentos legales y

toda la normativa inmersa en el tema. El objeto de ésta es “motivar una cultura basada

11 Karina Morales, Sostenibilidad Empresarial - Experiencias de Responsabilidad Social en Empresas Ecuatorianas,
(Quito: Graficas Paola, 2012), (edicién electronica), 11.
2bid., 11.
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en la ética y la responsabilidad social con miras a la generacion de un territorio
competitivo y una sociedad sostenible”.*?

Por ésta razon las organizaciones actuales deben incrementar en su modelo de
gestion el apego por la naturaleza y los intereses de colaboradores y demas
stakeholders que intervienen en la responsabilidad social empresarial, de igual manera,
pueden elegir el correcto desenvolvimiento de las précticas en la materia en las
diferentes areas que se nombran a continuacion: “Gobernanza de la organizacion,
Derechos Humanos, Préacticas laborales, Naturaleza / Ambiente, Préacticas
Operacionales Justas, Asuntos Consumidores y Participacion activa y desarrollo de la
comunidad”.*

Existen también politicas internacionales que norman la responsabilidad social.
En éste caso, la Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO por sus siglas en
inglés), por ejemplo, es una institucién que busca la estandarizacion de normas a nivel
mundial.

La Norma I1SO 26000 especificamente habla sobre la Responsabilidad Social.
Dicha norma da pautas con relacion a “cémo las empresas y las organizaciones pueden
operar de una manera socialmente responsable... de una manera ética y transparente que
contribuya a la salud y el bienestar de la sociedad”.**De igual manera, a la norma ISO
26000 también se la visualiza como “la responsabilidad de una organizacion ante los
impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y el medio
ambiente, mediante un comportamiento ético y transparente”. *® Sin embargo, es
importante mencionar que ISO no da certificaciones de la norma I1SO 26000 a las

empresas sino mas bien las asesora para su aplicacion.

13 Distrito Metropolitano de Quito, Ordenanza Metropolitana, No. 0333, (Quito, 26 de octubre, 2010), 5.
“bid., 13.
15 Organizacién Internacional de Normalizacion 1SO, 1SO 26000 - Social Responsibility, (Suiza: 1SO, 2010):
igttp://www.iso.org/iso/home/standards/i5026000.htm>.
Ibid.
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De acuerdo con las normas 1ISO 26000, existen 7 materias fundamentales en
torno a la responsabilidad social y son: “la gobernanza de la organizacién, los derechos
humanos, las préacticas laborales, el medio ambiente, las practicas justas de operacion,
los asuntos de los consumidores, y la participacion activa y el desarrollo de la
comunidad”.’

En los Estados Unidos de Norteamérica, se presentaron tanto la Norma SA 8000
como la AA1000 para mejorar las condiciones de trabajo y para un desarrollo de la
sostenibilidad de las compafiias respectivamente.

En Espafia, la Asociacién de Empresas y Profesionales de la Responsabilidad
Social Empresarial propuso la norma SGE 21, la cual es “el primer sistema de gestion
de la responsabilidad social europeo que permite, de manera voluntaria, auditar
procesos y alcanzar una certificacion en Gestion Etica y Responsabilidad Social”.*® De
igual manera, la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR)
presentd la Norma UNE 165010 EX, la cual “establece los criterios para el mejor
ejercicio de la Responsabilidad Social de la Empresa y puede ser utilizada por cualquier
organizacion independientemente de su tamafio o sector”.*®

En el campo empresarial en el Ecuador, la responsabilidad social todavia no se
ha establecido firmemente. Existen empresas inmersas en la gestién y asesoria en
responsabilidad social pero todavia no son suficientes para satisfacer la demanda del
mercado ecuatoriano. Entidades como el Consorcio Ecuatoriano para la
Responsabilidad Social (CERES), el Instituto de Responsabilidad Social Empresarial
(IRSE), o la Camara de Industrias y Comercio Ecuatoriano-Alemana son ejemplos de

organismos cuya finalidad es difundir el concepto de RSE para que las empresas

Ybid.

Brorética, Estandar de gestion ética y socialmente responsable - SGE 21, (Espafia; Consulta; 10 de enero, 2014):
<http://www.foretica.org/conocimiento-rse/estandares/sge-21?lang=es>.

18 Asociacién Espafiola para la Calidad, Sistema de gestion de la Responsabilidad Social de las Empresas - Norma
UNE 165010 EX, (Espafia: AEC, 2009): <http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/une-165010-ex>.
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visualicen este concepto como algo beneficioso y de ésta forma lo puedan instaurar en
sus procedimientos.

Para la camara de Industrias y Comercio la RSE es un “modelo de gestion
empresarial que se basa en tres pilares: la responsabilidad econdmica, social y
ambiental”.?’El pilar de responsabilidad social es el que se encarga de proteger al
personal, motivandolo y mejorando sus condiciones laborales.

1.2 ENGAGEMENT

El concepto de Engagement es relacionado por muchos autores con el
compromiso y el sentido de pertenencia. ElI término Engagement es una palabra
anglosajona empleada en las teorias administrativas y que en espafiol significa
compromiso pero que difieren conceptualmente entre si. La empresa Aon Hewitt
plantea teéricamente al compromiso como la intensidad con la que el trabajador quiere
contribuir al éxito del negocio, y al Engagement como aquel que supone las mismas
intenciones pero con la diferencia de que en realidad la persona lo lleva a cabo (Gréafico
1). Por ende, la satisfaccion laboral, el compromiso, y el Engagement van de la mano
con el rendimiento del personal, el sentido de pertenencia, y los resultados corporativos.

Segun un articulo de Hay Group, “las organizaciones deben centrarse en dos
aspectos esenciales para retener y motivar el talento: fortalecer el compromiso del
empleado y desarrollar sistemas que brinden un mejor soporte para que sus empleados
sean exitosos en su trabajo”.?

Por otro lado, varios estudiosos en materia empresarial han expuesto un
sinnimero de teorias con relacion al Engagement pero las ideas de estos conceptos estan

muy dispersas y por ahora su aplicabilidad no es universal. Sin embargo, todos estos

20 isa Pesendorfer, “Responsabilidad Social Empresarial — RSE”, (Quito: Cémara de Industrias y Comercio
Ecuatoriano-Alemana: Consulta: 06 de enero, 2014): <http://fecuador.ahk.de/es/servicios/responsabilidad-social-
empresarial/>.

21 Hay Group, Compromiso y Soporte Organizacional, Impulsores clave para la retencion y la efectividad de la
organizacién: Haga que su mejor gente se quede, (Madrid: Hay Group, 2013), 96.
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postulados tienen una gran valia ya que han cimentado el camino para que en un futuro
cercano se pueda establecer un concepto mas concreto. Por éste motivo, el Centro de
Estudios Avanzados de Recursos Humanos de la Universidad de Cornell (CAHRS por
sus siglas en inglés) publicdé una investigacion sumamente completa sobre el
Engagement, la cual recopila una serie de conceptos concernientes al tema, presenta
algunos factores referentes al mismo, y plantea sus efectos dentro de las empresas.

En primer lugar, dicha investigacion sefiala que la dificultad para obtener un
concepto concreto de Engagement se da por la incompatibilidad entre la definicién y la
medicién del Engagement. Por lo tanto, es necesario definir primero al Engagement y a
su vez establecer parametros de medicion acordes a cada empresa. De hecho, la
publicacion sefiala que “cualquiera que esté interesado en incorporar el Engagement en
su organizacion debe primero determinar que definicion va a usar y de ahi la
significancia que tiene esa definicion en el resto de la organizacién”.? Es asi como las
empresas deben examinar su organizacion para de esa forma obtener una estrategia de
Engagement personalizada a la cual se la pueda monitorear con parametros conocidos.

Esta publicacion recopila un sinnimero de conceptos, entre ellos el propuesto por
William Kahn en 1990, en el que sefiala que el Engagement es “el aprovechamiento de
los mismos miembros de la organizacion para con sus roles de trabajo... Las personas
emplean y se expresan fisica, cognitiva y emocionalmente durante el desempefio de su
rol”.% Por ello, la estrategia de Engagement de la empresa debe tener en cuenta al
personal y estar a la par con varios lineamientos internos como la cultura

organizacional, las politicas, y las metas.

22Colin Dicke, Jake Holwerda and Anne-Marie Komtakos, Employee Engagement: What Do We Really Know? What
Do We Need To Know To Take Action?, (Nueva York: Cornell University, Center for Advanced Human Resource
Studies (CAHRS), 2007), 5.

2 bid.
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Afortunadamente, todos los investigadores estan de acuerdo en que el
Engagement deberia ser medido a través del uso de una encuesta. Incluso la
Organizacion Gallup plantea 12 elementos a evaluar por medio de una encuesta de 12
preguntas, y que Kieron Shaw las clasifico en tres categorias: clima, transmisor, y el
resultado.* Gallup también ve a los colaboradores comprometidos como aquellos que
“trabajan con pasién y sienten una profunda conexion hacia su compafia, llevan
innovacién y mueven a la organizacion adelante.”*

En cuanto a la organizacion, la misma debe tener presente tres aspectos
importantes que se mencionan en la publicacion de CAHRS al implementar una
estrategia de Engagement. El primero es determinar si la empresa ya trabaja en base a
iniciativas concretas que estén generando buenos resultados; ya que una nueva
iniciativa, como la de Engagement podria desviar el enfoque de un proceso saludable y
detener el progreso si no se planifica adecuadamente. El segundo aspecto es establecer
un enfoque personalizado de Engagement para la empresa, basado en una investigacion
exhaustiva de las fortalezas y debilidades. Como ultimo punto, la empresa debe
especificar los pasos a seguir en el proceso de implementacion de la nueva estrategia.

En segundo lugar, el estudio relaciona al Engagement con la equidad en el lugar
de trabajo y por ende se derivan términos como la confianza, la confiabilidad y el
involucramiento. Se deduce entonces que el Engagement no solo implica compromiso
sino multiples factores determinantes que deben estar presentes y ser percibidos por el
colaborador en cada uno de los procesos internos. La publicacién también cita el reporte
de Walker Information, que planted tres transmisores de compromiso a los
colaboradores: satisfaccion, justicia, cuidado y preocupacion por los mismos. En otras

palabras, “los empleados comprometidos disfrutan de su trabajo, se sienten apreciados,

2 bid., 7.
% |bfd., 5.
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y saben que estan haciendo una contribucién a los objetivos estratégicos de su
empresa”. %

De ésta manera, la compafiia debe tener como fin lograr que sus colaboradores
sientan tal compromiso. Asimismo, generar confianza es fundamental en las relaciones
con el personal si el objetivo es tener colaboradores comprometidos que lleven a las
organizaciones a la consecucion de sus metas. El triangulo de la confianza, por ejemplo,
fue propuesto por el Dr. John Carter con el fin de desarrollar un proceso que facilite su
consecucion. Secuencialmente, el primer paso es hablar claro, después escuchar para
comprender para posteriormente asumir compromisos, 1o que genera fiabilidad y por
Gltimo la obtencion de confianza.?’

Mas adelante, CAHRS plantea la interrogante de si la estrategia de Engagement es
una vieja practica para la consecucion de resultados finales pero formulada de una
manera diferente o de si la misma es una nueva estrategia. Incluso se cuestiona si el
Engagement tiene un impacto positivo en las finanzas de la empresa. No obstante, segun
el modelo de la cadena servicio-rentabilidad, “la satisfaccion del empleado es vital para
generar productividad y la participacion necesaria para asegurar el éxito del negocio y
asf conducirlo hacia el crecimiento y la rentabilidad”.?® Por ende, el Engagement, junto
a otros factores, si forma parte del proceso hacia la consecucién de beneficios para la
empresa. Carrig y Wright adaptaron el modelo de la cadena servicio-rentabilidad al
Engagement y reconocieron también algunos factores que interactan con la cadena
servicio-rentabilidad, como “las caracteristicas del empleado, sus capacidades basicas,

los resultados en torno a clientes valiosos, los ingresos y los costos inherentes”.®

% bid., 18.

27 1bid., 20.

% 1bid., 35.

2 Ahmed Ashfaque, “Employee Engagement Level In Management Colleges”, Singaporean Journal Of Business
Economics, And Management Studies (SJBEM), Vol. 1, No. 7, (Singapur: National Library Singapore, 2013), 32.
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En su cuarta seccion, el estudio de CAHRS expone que tanto la gestion del
cambio (cambio organizacional) y el Engagement tienen muchas similitudes entre si.
Algo que esta claro es que “la transformacion es imposible a menos que la gente esté
dispuesta a ayudar”.® Por ende, la gestion del cambio y el Engagement pueden darse, si
y solo si, los colaboradores participan en su proceso. En cuanto al cambio
organizacional, se muestran dos tipos: el generado en tiempos de crisis y el elegido por
voluntad propia. Por el lado del Engagement, Saks cree que el mismo consta de “una
serie de acciones y pasos que requieren del aporte e involucramiento de los miembros
de la organizacién, y una comunicacién consistente, continua y clara”.** Implementar
un cambio y en especial una estrategia de Engagement no puede ser tomada de la noche
a la mafiana y mucho menos concebida como una tarea sencilla y por ese motivo la
empresa debe buscar por todos los medios la participacion de sus miembros.

Seguidamente, la publicacién habla formalmente de la comunicacion como el
elemento clave para el Engagement. La comunicacion organizacional entonces es un
factor clave en éste proceso, que Katz y Kahn lo conciben como “el flujo de
informacion dentro del marco de la organizacién”.* De manera mas concreta, Watson
Wyatt entiende que la “comunicacion ejerce una diferencia positiva en el Engagement.
Los colaboradores altamente comprometidos reciben comunicacion de sus supervisores
y gerentes de manera mas frecuente que hacia aquellos colaboradores menos
comprometidos”.* Ventajosamente, Diners considera que “las vias més rapidas para
cumplir las metas son la motivacion, el desarrollo profesional y la comunicacion activa

con los colaboradores™.®*

% John P. Kotter, Leading Change, (Massachusetts: Harvard Business School Press, 1999), (Edicién Electrénica), 83.
31 i,

Ibid., 53.
% Daniel Katz y Kahn Robert, Psicologia social de las organizaciones, (México: Biblioteca de Ciencias de la
Administracion, 1981), 279.
% Ibid., 63.
% Diners Club del Ecuador, Informe de Responsabilidad Corporativa, (Quito: Imprenta Mariscal, 2007), 11.
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Finalmente, la publicacién de CAHRS establece una clara linea de mira (target) y
promueve la marca del empleador entorno a su alrededor. Boswell y Boudreau
entienden a la linea de mira como “la comprension del empleado sobre los objetivos
estratégicos de una organizacién y cémo el mismo contribuye a dichos objetivos”.*
Como se ha mencionado antes, un colaborador comprometido debe tener claro su rol en
la empresa y cémo su rol aporta a la misma. Al hablar de la marca de la empresa, para
Sartain y Schumann es la forma en “cémo la organizacion construye y envuelve su
identidad desde sus origenes y valores, lo que se compromete a entregar a los
empleados y a su vez conectarlos emocionalmente para que ellos entreguen lo que la
organizacion promete a sus clientes”.*® Este tipo de premisas resaltan la importancia de
la imagen de la empresa tanto interna como externamente. El postulado considera
también que “tanto la linea de mira y la marca del empleador son reforzados por medio
del liderazgo, comunicacion, desarrollo del empleado, y responsabilidad corporativa y
social, para crear y construir el Engagement”.*’

Dado que en ésta investigacion se busca demostrar si la RS es uno de los medios
para construir un sentido de pertenencia en las empresas, la parte final de la publicacion
de CAHRS respalda ésta premisa. En dicha seccion se indica que “las oportunidades
para que los empleados participen en iniciativas de responsabilidad corporativa y social
deberian estar ligadas a planes de desarrollo individual y a sistemas de administracién
de rendimiento para fortalecer el Engagement”.**Sin importar si lo expuesto por
CAHRS es algo nuevo o no, o si influye directamente o no en los resultados de las

empresas, lo que esta claro es que todo lo citado conforma una apuesta rentable en

cualquier empresa para la consecucién de un mayor Engagement del personal.

% bid., 72.
% 1bid., 73.
% Ibid., 74.
% |bid., 78.
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En otro estudio, la empresa consultora Aon Hewitt conceptualiza al Engagement
como el nivel de entrega emocional e intelectual de un colaborador que se traduce en
comportamientos que impactan e influyen positivamente a los resultados de la empresa.

Grafico 1: Compromiso Vs. Satisfaccion.
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Fuente: Aon Hewitt, “Employee Satisfaction Survey - United Kingdom”. Employee
Engagement. Consulta: 06 de enero, 2014.<http://www.aon.com/unitedkingdom/employee-
engagement/employee-satisfaction-survey.jsp>.

Elaborado por: Corina Tobar

Es un proceso multidimensional en el que los factores (Gréafico 2) influyen en las
percepciones del trabajador, y a su vez esas sensaciones forman un constructo mental
gue hace que la persona se sienta comprometida para con su empresa, y ese COmpromiso
se manifiesta en el comportamiento diario (conductas) de cada individuo. Indica que un
colaborador comprometido se caracteriza por mantener tres conductas: hablar,
permanecer y contribuir (Gréfico 3).

Segun la escala de Aon Hewitt, las organizaciones con puntuaciones de
compromiso por encima de 72% consiguen mejores resultados de negocio, las
puntuaciones inferiores al 46% tienden a erosionar la habilidad de las compafiias para

alcanzar sus objetivos, y entre 47% y 71% el desempefio es medio.
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Grafico 2: Factores que Impactan el Compromiso.
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Fuente: Aon Hewitt, “Trends in global employee engagement”, (Reino Unido: Aon plc, 2012),
6.

Elaborado por: Corina Tobar

Grafico 3: Los colaboradores comprometidos.
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Elaborado por: Corina Tobar
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1.3EL SENTIDO DE PERTENENCIA DEL CAPITAL HUMANO EN LAS
EMPRESAS

El sentido de pertenencia de los colaboradores es uno de los elementos que se ve
afectado por la RS. Michael Baumgartner, por ejemplo, considera que mejora la
reputacion de la empresa, aumenta la buena voluntad del cliente y la lealtad, desarrolla
las habilidades de los empleados, y mejora el acceso a los mercados.*® Itati Garberi, en
cambio, amplia éste criterio mencionando que la RSE puede a) Generar fidelidad en los
clientes, b) Atraer a inversionistas, ¢) Aumentar los niveles de satisfaccion, pertenencia,
compromiso y lealtad de los empleados. Las acciones socialmente comprometidas
también promueven la estabilidad y el bienestar del publico interno, d) Mejorar la
relacion con la sociedad, e) Reducir los costos operativos. *°

Cuando se habla del sentido de pertenencia es muy comin escuchar términos
analogos como la identidad o la identificacion. De manera puntual, el concepto de
sentido de pertenencia como tal ha sido abordado desde varias perspectivas y como es
I6gico, para éste estudio es prioritario que se lo haga dentro de un contexto empresarial.
En efecto, la autora colombiana Mdénica Montafio lo postula como:

Un vinculo significativo entre la organizacion y su talento humano, el cual ademas de
generar ganancias en ambas partes, también hace que se estrechen lazos, donde
sentimientos como el arraigo, el compromiso, la identificacion, permiten que el
trabajador quiera pertenecer a un grupo social, apropiarlo y hacerlo parte de su vida
laboral y personal.**

Por otro lado, se puede decir que la psicologia es la ciencia que estudia la
conducta y el comportamiento del ser humano, y el sentido de pertenencia se lo puede

abordar desde la psicologia social como Tajfel, el cual cree que la identidad social

% Michael Baumgartner, “Corporate Social Responsibility And Corporate Citizenship - Business Concepts For The
Future!?” (Tesis de diplomado, Universidad de Linz, Sede Linz, 2000), 59.

“0 |tatf Garberi, Razones para ser una empresa socialmente Responsable (Buenos Aires, 2008), citado por Sindy
Gomez, “Préacticas De Responsabilidad Social Empresarial En Empresas Comercializadoras De Café De La Cabecera
Departamental De Huehuetenango” (Tesis de Licenciatura En Administracion De Empresas, Universidad Rafael
Landivar, Campus "San Roque Gonzalez De Santa Cruz, S. J." De Huehuetenango, 2014), 10.

1 M6nica Montafio, 8 Puntos Para Generar Sentido De Pertenencia En Las Empresas Publicas, (Colombia:
EMCALLI, 2009), 6.
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urbana es “aquella parte del auto-concepto de un individuo que se deriva del
conocimiento de su pertenencia a un grupo 0 grupos sociales juntamente con el
significado valorativo y emocional asociado a esta pertenencia”.*’De hecho, como se
menciona mas adelante, para Abraham Maslow (1954) el sentimiento de pertenencia es
una necesidad humana bésica. No obstante, el sentido de pertenencia del personal de las
empresas puede llegar a ser un concepto ambiguo y que solo se lo puede medir a través
de sondeos de opinion.

En el articulo Cohesion Social publicado por la Comisién Econdmica para
América Latina y el Caribe de las Naciones Unidas (CEPAL) se identifican ciertos
elementos que promueven el sentido de pertenencia del ciudadano comdn como son el
multiculturalismo, la confianza en las personas o en las instituciones, la participacion,
las expectativas sobre el futuro, y la solidaridad. Puntualmente, en ésta investigacién
son relevantes los factores de participacion y de solidaridad ya que en dicho articulo se
concluye que “una sociedad cuya poblacion participa mas 0 menos activamente en
diversos dmbitos de la vida comin se presume una sociedad mas integrada y, en
consecuencia, mas cohesionada.”; y ésta afinidad a su vez comprende “valores y normas
compartidas que hacen que los miembros de una sociedad tengan un sentido de
pertenencia a un mismo cuerpo social.”**Precisamente, a ésta premisa se la intenta
vincular con el voluntariado de los trabajadores en las actividades de responsabilidad
social empresarial.

Como se expuso anteriormente, hay varios componentes que logran que el
personal de una empresa esté comprometido. A su vez, el compromiso como tal es uno

de los elementos que son necesarios para desarrollar un sentido de pertenencia en el

2 Henri Tajfel., Social Identity And Intergroup Relations, (Cambridge: Cambridge University Press, 2010), Vol. 7,
292,

3 Comision Econémica para América Latina y el Caribe de las Naciones Unidas, CEPAL, Cohesién social: inclusién
y sentido de pertenencia en América Latina y el Caribe, (Naciones Unidas, CEPAL.: 2007), 44.
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trabajador. Con los antecedentes expuestos, se puede decir que los factores que ejercen
un impacto, tanto positivo como negativo, en el sentido de pertenencia de los
colaboradores de una organizacion son la identidad, la cultura organizacional, el clima
organizacional, y la imagen corporativa.

1.4  MOTIVACION Y TEORIAS MOTIVACIONALES

MOTIVACION

La motivacion es una caracteristica psicoldgica que ha sido analizada desde varias
aristas y en el campo administrativo existen varias teorias al respecto. A la motivacion,
entonces, se la ve como aquellos elementos que “ocasionan, canalizan y sustentan la
conducta humana en un sentido particular y comprometido”.**

Antes de implementar una estrategia motivacional, los empresarios deben estar
conscientes que sus trabajadores no sélo laboran en la empresa por el aspecto monetario
sino también para alcanzar metas personales y profesionales, para sentirse valorados y
también involucrados en los triunfos de la empresa. De hecho, el dinero puede ser un
arma de doble filo porque puede generar un efecto contrario cuando escasea 0 no llega.
Si el dinero queda de lado en éstas estrategias y se enfoca en aspectos como el ambiente
laboral, la empresa puede lograr generar en el colaborador la sensacion de una
remuneracion emocional.

TEORIAS MOTIVACIONALES

La satisfaccion laboral es un factor que influye de manera positiva o negativa en
el personal, es por eso que resulta importante conocer y analizar cuales son los
elementos motivadores, para ello se presentardn a continuacién algunas teorias que
estan apegadas a la realidad del colaborador, ya que no solo el clima laboral interviene

en la satisfaccion del colaborador, sino que también existen factores externos como la

#4 James Stoner., Robert Freeman, & Daniel Gilbert Jr., Administracién, (México: Prentice Hall, 62 Edicién ,1996),
507.
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situacion familiar, la salud, las relaciones sociales, entre otros que influyen en la
motivacion del colaborador. Siendo asi, la empresa debe encargarse de ofrecerle un
ambiente de trabajo ideal al colaborador.

La motivacién esta constituida por todos los factores capaces de provocar, mantener y
dirigir la conducta hacia un objetivo. Hoy dia, es un elemento importante en la
administracion del personal por lo que se requiere conocerlo, y mas que ello, dominarlo,
s6lo asi Ia45empresa estard en condiciones de formar una cultura organizacional sélida y
confiable.

TEORIA DE MASLOW

Los factores motivacionales son ejemplos de las relaciones interpersonales en las
que el individuo a lo largo de su vida expresa sus deseos nuevos y segin Maslow solo
las necesidades insatisfechas son fuentes primarias de motivacion es por esto que
considera que “el hombre es un animal que tiene necesidades y raramente alcanza un
estado de satisfaccion completa, excepto durante un corto espacio de tiempo. En cuanto
un deseo es satisfecho, otro aparece a ocupar su lugar. Cuando éste ha quedado
satisfecho, otro pasa al primer plano, etc.”.*® Es asi como en el afio de 1943 Abraham
Maslow, se inspird para crear la teoria de la motivacion humana basando la misma en
un estudio filosofico del comportamiento humano creando asi una jerarquia de las
necesidades que las clasifico en 5 niveles de satisfaccion.

Seguidamente, se mencionara rapidamente cada uno de los niveles propuestos por
Maslow. EI primer nivel esta ligado con las necesidades méas basicas del individuo las
fisioldgicas, en segundo lugar se ubican las necesidades de seguridad, posteriormente
encontramos a las necesidades sociales, en un nivel més alto se sitla la necesidad de
estima, y en el ultimo escalon de la pirdmide estan las necesidades de autorrealizacion.

Existe una relacion directa entre la teoria propuesta por Maslow y la de Herzberg, este

% Galeén, “Motivacién laboral”, Concepto de motivacién, Consulta: 08 de enero, 2014:

<http://motivacionlaboral.galeon.com/motivacion.htm.
%6 John Adair, Liderazgo y motivacién, (Espafia: Gedisa, 2009), 65.
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ultimo autor las vinculadas con el medio laboral, siendo asi Herzberg piensa que el
nivel méas alto de la pirdmide identificado por Maslow, la autorrealizacion, se utiliza
para motivar y mejorar el desempefio de los colaboradores, mientras que el nivel
inferior, las necesidades basicas, se utilizan como factores de mantenimiento, entre
tanto la pertenencia puede actuar como un factor motivacional o un “disfactor™.

En las necesidades fisioldgicas es donde se da inicio a la teoria motivacional, pues
de aqui parte la palabra necesidad, ya que en este escalafén se encuentran los requisitos
basicos en la subsistencia de una persona como son: respiracion, alimentacion, sexo,
descanso, homeostasis, entre otras. Para clarificar este concepto John Adeir propone:

Si un hombre padece escasez de comida y agua cronicamente, es dominado por el deseo
de comer y beber, y su interés por otro tipo de necesidades es apartado a un lado...
Supongamos, sin embargo, que una persona tenga comida en abundancia garantizada en
el futuro inmediato. Entonces aclara Maslow, otra necesidad insatisfecha aparecera.*’

Una vez que se han cubierto las necesidades fisiol6gicas aparecen unas nuevas
que son las necesidades de seguridad, que abarcan la seguridad fisica, de empleo, de
recursos, moral, familiar, de salud, de propiedad privada, etc. En los adultos se ve por
ejemplo la necesidad de seguridad de un trabajo, una vez cubierta esta, nace la
necesidad de poseer un seguro de vida o mejorar las condiciones laborales.

Una vez satisfechas las necesidades mencionadas anteriormente, aparecen como
eje principal de la motivacion las necesidades sociales o de afiliacion como el amor,
afecto, intimidad sexual y pertenencia, en la que el individuo afectado por la falta de
esta necesidad se verd obligado a buscar un sentido de pertenencia en un grupo social.
Para Maslow una cosa es sentirse amado y otra es tener sexo, el amor es dar y recibir,
mientras que el sexo es considerado como algo fisico. Si las necesidades fisioldgicas de
seguridad y sociales estan satisfechas, entran en escena las de reconocimiento o estima

la cuales pueden ser de auto reconocimiento, confianza, éxito, respeto y prestigio.

“Ibid., 67.
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Finalmente, cuando todas las necesidades estan cubiertas aparentemente aparece
una nueva que son las de autorrealizacion, que no es mas que lo que un individuo puede
ser, es lo que debe ser. Para Maslow esta necesidad jamas podria satisfacerse del todo,
pues el ser humano siempre querrd mas y mas. En el ltimo escalafén tenemos el deseo
por la moralidad, creatividad, espontaneidad, falta de prejuicios, aceptacion de hechos y
resolucion de problemas.

Como se puede notar, en los primeros niveles la necesidad es de caracter imperioso, no

se puede postergar, lo que indica que su satisfaccion es urgente. Mientras un individuo

se encuentre mas alto de la pirdmide de necesidades, se sentird con un mayor grado de

satisfaccion que lo acercaré a su realizacion personal.*®

Los escalones mas bajos de la piramide de Maslow son aquellos que se miden
por factores econdmicos y fisicos, mientras que en la parte mas alta de la piramide se
encuentran los factores que miden los valores y sentimientos de la persona, estos
ultimos influyen directamente en la Responsabilidad Social, pero estos no pueden darse
si una persona no suple las necesidades mas basicas.
TEORIA DE HERZBERG

Por su lado Herzberg, esboza la existencia de Factores Higiénicos y
Motivacionales en su teoria de los dos factores de la motivacion y los aspectos basicos
de la inmunizacion creada en el afio de 1959, a diferencia de Maslow, que se
preocupaba por los factores motivacionales de la vida en general, Herzberg centr6 sus
estudios en el ambito laboral. No obstante, la propuesta de Maslow también puede
funcionar en este ambito.

Ambas teorias presentan elementos similares, Maslow presenta 5 factores y

Herzberg 2 factores que intervienen en la motivacion:

48 José Rafael Quintero, Teoria de las necesidades de Maslow,

<http://josequintero.net/doctorado/documentos/Teoria_Maslow_Jose_Quintero.pdf>.
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Los factores de higiene y los factores propiamente motivadores, incluyendo
respectivamente en cada uno de ellos, por una parte los que afectan a la satisfaccion de
las necesidades de jerarquia inferior —son los higiénicos—, y por otra los que afectan a la
satisfaccion de necesidades de jerarquia superior —son los motivadores.*

Herzberg incluye entre los factores higiénicos a la estabilidad, el clima laboral, la
relacion con los jefes, al sueldo, las condiciones de trabajo, la supervision, la seguridad
en el empleo, y a los beneficios sociales; y entre los factores motivadores ubica al
crecimiento personal, el reconocimiento, la autorrealizacion, la posibilidad de logro, las
posibilidades de promocion, y el desafio. Los niveles de satisfaccion puede expresarse
desde la indiferencia hasta la satisfaccion plena.

Los factores higiénicos son preventivos y estan establecidos por las realidades
inherentes al trabajo. Es decir, son las condiciones fisicas y ambientales que estan
presentes cuando el individuo realiza su trabajo, por lo que se los puede relacionar con
las necesidades fisioldgicas, de seguridad y sociales planteadas por Maslow. La
existencia de estos factores no incrementa la satisfaccion en el colaborador pero su
ausencia si causa insatisfaccion. La insatisfaccion puede terminar si se corrigen estos
factores pero no motiva al colaborador ni lo influye a hacer mejor su trabajo. Los
factores motivadores también estdn asociados con las necesidades de estima y
autorrealizacion de la piramide de Maslow. Otros estudios sobre la motivacién han
ratificado la importancia de estos planteamientos en la satisfaccion laboral.

Hay una discrepancia entre la teoria de Maslow y la de Herzberg. Por un lado, el
punto mas debil de la de Maslow establece que si no se cubre una necesidad, la persona
no puede tener otra necesidad. La de Herzberg en cambio sefiala que un colaborador con
necesidades de higiene o motivadoras insatisfechas, puede ser motivado por los factores

motivadores aunque los factores de higiene no estén cubiertos del todo.

“ Juan Antonio Pérez, Fundamentos de la Direccién de empresas, (Alcala: Rialp, 2002), 48.
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Finalmente, vale recordar que Herzberg concibe a la motivacion como “el impulso
a actuar que surge del trabajador al asignar valores positivos al trabajo”.>Ademas, para
el autor existen dos impulsos que mueven o motivan a la persona como se menciono
anteriormente. El primer factor evade lo desagradable y el otro se relaciona
directamente con el crecimiento personal, que serian los satisfactorios 0 motivadores.
McCLELLAND

David C. McClelland es reconocido por proponer la teoria de la psicologia de la
necesidad, en la que “explora los motivos claves que influyen en el comportamiento
humano: de logro, de poder, de afiliacién y de evitacion”.>* Este concepto se puede
aplicar a cualquier actividad humana. En el campo laboral, estos motivos se pueden
convertir en variables determinantes en la conducta del colaborador en su trabajo. En
éste sentido, la necesidad de logro esta definida como un “patrén de pensamientos y
afectos asociados a la consecucion de una meta, manteniendo una relacién comparativa
contra un estandar de excelencia”.®® De hecho, McClelland entendia que “los motivos
de logro y poder son factores positivos que llevan a un alto desempefio, mientras la
motivacion por la filiacién es un factor negativo que interfiere con la objetividad.”>®

La necesidad de poder expresa el deseo que tiene una persona por controlar sus
circunstancias de vida, asi como también controlar a otros. Se puede evidenciar que
ciertos individuos observan su vida con relacion al éxito y al fracaso personal y el de los
demas. Estos sujetos se interesan por sobresalir ante el resto; no obstante, existen lideres
que ejercen un control en la sociedad y en la organizacion, que llegan a las personas de

manera positiva, lo cual ayuda al &mbito social y organizacional.

%0 Frederick Herzberg, Bernard Mausner, Barbara Bloch Snyderman, The Motivation to Work, Vol. 1, (Transaction
Publishers, 2011), 130.

5! David McClelland, Estudio de la motivacién humana, (Ediciones Narcea, 1989), Vol. 52.

52 Oswaldo Romero-Garcia, Centro de Psicologia, (Venezuela: Universidad de los Andes, 1987).

58 patrick Montana, Administracién, (México: Compafifa Continental, 2002), 275.
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La necesidad de asociacion se vincula directamente con el tercer escalon de la
Piramide de Maslow que vincula la necesidad del sentido de pertenencia. Es el deseo
que tiene una persona por sentirse parte de un grupo social, generando y realizando
actividades con otros individuos que forman parte de un nacleo social. La teoria supone
que “la persona ha tenido ciertas experiencias personales, por lo tanto son necesidades
que se adquieren con el tiempo y para evaluar el desempefio es necesario identificaren

cada persona el tipo de necesidad predominante”.>*

5 Carlos Aguirre y Miguel Andrade, “Analisis Descriptivo sobre la Realidad de los Trabajadores de la Construccion:
Desafio Social para la Empresa”, Revista de la Construccion, Vol. 4, N° 2, (Chile: Escuela de Construccion Civil,
Pontificia Universidad Catdlica de Chile, 2005), 83.
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POSICIONAMIENTO CRITICO

El tema de ésta tesis se compone de dos conceptos, la responsabilidad social
(RSE) vy el sentido de pertenencia. Las dos ideas estan claras por separado puesto que
varios autores coinciden en sus criterios al respecto; sin embargo, el dilema se presenta
cuando se quiere verificar si involucrar al personal de las empresas en las actividades de

responsabilidad social impacta en alguna medida en su sentido de pertenencia.

La hipotesis entonces corresponde a un fendmeno poco explorado y por ende los
resultados que su comprobacion arroje pueden ser controversiales en vista de que no son
verdades absolutas ni totalmente aplicables para cada empresa. La felicidad, por
ejemplo, es un concepto abstracto y subjetivo que se construye en la mente de cada ser
humano, al igual que el sentido de pertenencia y el compromiso. La expectativa debe ser
tener empleados altamente comprometidos, pero esperar un nivel de compromiso del
cien por ciento es un tanto utopico, al igual que suponer que la RS es el Unico elemento

que lo puede conseguir en todo el personal en absolutamente todas las compafiias.

La responsabilidad social corporativa (RSC) es una politica empresarial, como lo
postula el estudio de CAHRS o Antonio Vives, pero que suele ser malinterpretada como
una labor desinteresada exclusivamente, como si lo es la filantropia. La filantropia en su
sentido mas puro tiene mas valor cuando la empresa lo hace anénimamente o con un
perfil tan bajo que la marca no se ve favorecida, més no cuando la empresa se vale de
ella para generar simpatia de la gente. La RSC, por consiguiente, es una actividad que
las compafiias promueven con el fin de aportar a la sociedad y asi obtener un
reconocimiento publico. Ahora bien, una politica de responsabilidad social es loable y
valedera cuando el resto de politicas empresariales se manejan con la misma ética; caso

contrario, es una estrategia publicitaria més.
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En efecto, las empresas deben ser meticulosas en no s6lo cumplir cabalmente con
la sociedad sino también con sus clientes internos y externos, proveedores, acreedores, y
el gobierno, en aspectos como la generacién de empleaos dignos, la calidad de los
productos y servicios, un trato justo, y el pago de impuestos. De hecho, las
inconsistencias e incoherencias en las estrategias corporativas pueden generar un efecto
adverso de incredulidad y de falta de credibilidad hacia la compafiia y l6gicamente esto

puede también mermar el nivel de compromiso del personal.

El compromiso, segun la empresa Aon Hewitt, es el nivel en el que los
trabajadores tienen el deseo de sacar adelante a su empresa y en efecto lo llevan a cabo.
La escala de compromiso de Aon Hewitt es muy reconocida a nivel empresarial y
establece que las organizaciones con puntuaciones por encima del 72% consiguen
mejores resultados de negocio, cuando estan entre un 47% y 71% el desempefio del
personal serd mediano, y las puntuaciones inferiores al 46% reflejan una actitud que
tiende a erosionar la habilidad de las compafiias para alcanzar sus objetivos. Con estos
parametros, es evidente que el compromiso es un indicador del cual no se espera

excelencia (100%) sino mas bien niveles éptimos que contribuyan al éxito empresarial.

Dado que el compromiso influye directamente en los resultados del negocio,
desarrollarlo plenamente debe ser una de las prioridades de todas las empresas, ya que
un colaborador comprometido tiene un alto sentido de pertenencia, disfruta méas de su
trabajo, se siente apreciado, y sabe que contribuye a la consecucion de los objetivos
corporativos. Las estrategias motivacionales fomentan el compromiso y segun el estudio
de CAHRS, dependen del clima y la cultura organizacional, el desarrollo profesional, el
reconocimiento, la equidad en el lugar de trabajo, la confianza, la confiabilidad y el
involucramiento. Por ende, el involucramiento del personal en las actividades de RSC

puede convertirse en un factor que gradualmente puede generar sentido de pertenencia.
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CAPITULO II: DINERS CLUB DEL ECUADOR

Una vez que se ha establecido el fundamento teorico, el siguiente paso es conocer
internamente a Diners Club del Ecuador, y una empresa de ésta magnitud conlleva una
amplia cantidad de informacion histdrica, actual y futura. El siguiente apartado destaca
entonces los valores méas esenciales de la empresa, asi como sus objetivos, politicas,
logros, vida y clima laboral, y la responsabilidad social. Estos antecedentes delimitaran
el escenario en el cual se comprobard méas adelante si la RS en la empresa puede aportar

en algo o en nada en la generacién del sentido de pertenencia.

2.1 LA ORGANIZACION - GENERALIDADES

Al realizar un analisis de una empresa, es importante basarse en informacion que
provenga de la misma fuente y mejor adn si la misma esta actualizada. Es asi que el VI
Informe de Sustentabilidad Corporativa Diners Club del Ecuador 2012, sera tomado
como referencia dado que es la tltima informacion publicada en el afio 2013 que guiara
el desarrollo del presente capitulo.

En primer lugar, es esencial realizar una breve resefia histérica de la empresa.
Segun el informe de Diners, la empresa surge en los Estados Unidos en la época de los
afios 40 En Ecuador opera hace mas de 40 afios y desde sus inicios se convirtio en lo
que es hoy: La principal tarjeta de crédito en Ecuador con mas de 34.000
establecimientos afiliados y 377.969 socios.

Segun el mapa estratégico de Diners Club del Ecuador, la visiéon de la empresa es
crear “socios para toda la vida, cada dia” y la mision de la misma es “facilitar la vida de
nuestros clientes de forma responsable, excediendo sus expectativas a través del
conocimiento y la innovacion.” Asimismo, Diners tiene como valores fundamentales al
liderazgo, la flexibilidad, la innovacion, y el conocimiento. Ademas, la empresa tiene

nueve objetivos empresariales que son: crecer organicamente, crecer inorganicamente,
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mejorar ciclo de vida de clientes, optimizar la demanda interna de recursos, optimizar
procesos organizacionales, optimizar estructura y costo de capital, fortalecer la marca,
atraer, desarrollar y retener talento, y fortalecer relaciones con todos los stakeholders.

Debido al enfoque de la presente investigacion, es necesario destacar dos
galardones que la empresa se hizo merecedora en el campo social. Uno de ellos es el
que le otorg6 el CEMEFI (México) y el Forum Empresa América Latina, reconociendo
a Diners Club del Ecuador como una Empresa Socialmente Ejemplar, debido al Modelo
de gestion de Diners Club del Ecuador en el tema de Responsabilidad Social. El otro fue
otorgado por el Trust de las Américas de la OEA y el BID — FOMIN, en el que la
empresa se llevd la distincion Lideres Inclusivos con personas con Discapacidad,
debido a su vez por el compromiso con la inclusion laboral efectiva de las personas con
discapacidad. Estos aspectos consolidan su trayectoria.
2.2 ENTORNO LABORAL

El entorno de una empresa, como se menciono anteriormente en el articulo de Hay
Group, es vital al momento de establecer una estrategia de Engagement, la que a su vez
va de la mano con la identidad. El articulo destaca el rol de la organizacion para generar
compromiso y un ambiente Optimo que sea propicio para retener y motivar al personal.
Cuando las empresas visualizan a su fuerza laboral como algo més cercano que ello y la
entiende como un grupo familiar, la relacion siempre serd ganar-ganar. Efectivamente,
el tercer capitulo del VI Informe de Sustentabilidad Corporativa se denomina
Trabajando en Diners Club, una gran Familia.

En éste capitulo se subrayan dos logros en el campo laboral que tienen relevancia
para éste estudio, como fueron la creacion de planes de clima y desarrollo
organizacional y la participacion de 190 voluntarios que aportaron a la comunidad con

programas de educacién financiera (11 afios de trayectoria). En efecto, en el informe de
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sustentabilidad se puede evidenciar que Diners busca impulsar la solidaridad y el
voluntariado en sus colaboradores; por ejemplo, la empresa suscribié un acuerdo con
Conquito en el que los colaboradores de Diners fueron mentores de catorce
emprendimientos, los cuales fueron instruidos con conocimientos sobre el area
comercial que tuvieron como fin fortalecer los proyectos y de igual manera compartir la

experiencia Diners Club.

Grafico 4: Actividades de Voluntariado de Colaboradores.

Actividades de Voluntariado de Colaboradores
Diners Club del Ecuador 2012

ACTIVIDAD / LUGAR

Educacion financiera
Desarrollada en el Colegio
Central Técnico de Quito

Sembremos el arbol que
consumimos
Siembra de arboles en la
ciudad de Quito, Guayaquil,
Ambato y Cuenca, Manta 'y
Machala.

Jornada de donacion
voluntaria de sangre
Llevada a cabo en las
ciudades de Quito, Guayaquil,
Ambato y Cuenca.
Compartiendo la
experiencia laboral
Ejecutada en Guayaquil don el
Colegio 28 de Mayo.

Mentorias a emprendedores
Voluntarios del &rea de
negocios comparten su

experiencia y conocimientos

con emprendedores.

TOTAL VOLUNTARIO

NUMERO DE
VOLUNTARIOS

28 voluntarios

Toda la
organizacion

135 voluntarios

10 voluntarios

17 voluntarios

RESULTADOS

Desarrollo de 10
talleres en 2 cursos
con cerca de 100
estudiantes en total

Entrega de 1200
ecopods, siembra 'y
mantenimiento de las
plantas que contiene
este Kit.

Recaudacion de 135
pintas de sangre.

Desarrollo de 6
talleres

Cooperacién
institucional con
Conquito mentorias a
emprendedores para
fortalecer sus
proyectos, 14
emprendimientos

190 en cuatro proyectos y todos en uno.
Fuente: Diners Club del Ecuador, VI Informe de Sustentabilidad Corporativa Diners Club del

Ecuador 2012, (Quito: Imprenta Mariscal, 2013), 38.
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El informe indica que en el 2011 se realizaron 78 horas de voluntariado en horas
laborales, 200 horas en el 2012 y estiman que en el 2013 aumente a 500 debido al
programa de educacion financiera. Las horas invertidas de tiempo personal fueron 649
horas del 2011, versus las 90 en el 2012 y esperan que lleguen a 150 en el 2013 por la
misma razon. Hubieron 459 voluntarios en el 2011, en el 2012 se contd con la
participacion de 190 (no se realizd la campafia Navidad, solidaridad con
responsabilidad), y en el 2013 presumen la participacion de 220 o mas.

En el informe de sustentabilidad corporativa, se analiza la calidad de la vida
laboral en la empresa, justamente, en ésta seccidn se destacan varios beneficios que la
empresa brinda a los colaboradores como son el subsidio de antigiiedad, los préstamos,
el seguro médico, la alimentacién, los uniformes, el acceso a plan celular, el seguro de
vida, los eventos de integracidn, el bono para los hijos de los colaboradores, los regalos
0 presentes en ocasiones especiales como cumpleafios, San Valentin, Dia de la Madre,
Dia del Padre y Dia de la Secretaria, y el reconocimiento a la responsabilidad social. Es
importante subrayar que Diners motiva a aquellos colaboradores que hayan demostrado

mayor interés y participado en los programas de responsabilidad social y voluntariado.

El reporte también acentua el interés de Diners por el cuidado del clima laboral.
Kieron Shaw explica que el clima es un elemento trascendental en el desarrollo del
compromiso. Es asi que para mejorar el ambiente laboral, la empresa realiza encuestas,
mediciones y monitoreo del clima laboral afio a afio. Precisamente, ésta investigacion
busca primero entender la situacion actual para después establecer la brecha existente
con el ambiente ideal esperado por cada uno de los colaboradores. Una de las encuestas
reflejé ciertos resultados relevantes como la participacion de los colaboradores que fue
del 92,10% y que el 82% del personal tiene una opinion favorable con relacion a la

compensacion, su desarrollo en la organizacién y los beneficios que ésta ofrece.
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Complementariamente, el area de Gestion Humana de la empresa monitored
también aquellos planes de accion que estan orientados a la mejora del ambiente laboral.
Adicionalmente, Diners cred el programa de fortalecimiento de la calidad de vida

laboral en los call-center.

Debido a la naturaleza del trabajo realizado en los call-center y los posibles
problemas ocasionados por el desconocimiento de ciertos aspectos ergonémicos,
nutricionales y de actitudes. En el afio 2012 se trabajo entonces con las sub-areas de
servicios, riesgos y tele-mercadeo. Este proceso se constituyd en cuatros fases:
Concientizar al personal de éste tipo de trabajo y proveer ciertos consejos para
solucionar esta problematica, Brindar un diagnostico y asesoria médica, Ejecucion de 24
sesiones de relajacion, fortalecimiento muscular, y respiracion, y Evaluacion. Una vez
culminado éste proceso, el resultado de la evaluacion fue que el 100% de los
colaboradores del call-center sintieron que el programa ayudd a mejorar su calidad de
vida laboral y en ese sentido el 97% de los colaboradores concibié que el programa

beneficio su estado emocional.

2.3 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Antonio Vives clasifica a las compariias de acuerdo a la finalidad de cada una.
Esta categorizacion es importante ya que repercute en el objetivo de la estrategia de
RSE. Vives expone cuatros sectores: “un primer sector constituido por las empresas de
derecho privado, con fines de lucro; un segundo sector compuesto por los gobiernos
nacionales y locales,” un tercer sector conformado por las empresas sin fines de lucro y

las del cuarto sector “tienen en comdn el objetivo financiero a la par que el social.”

% Antonio Vives, Mirada Critica a la Responsabilidad Social de la Empresa en Iberoamérica, (Madrid: Cumpetere,
2011), 56.
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El tipo de estrategia de RS se ve sujeta al sector al que la empresa pertenece. Es
asi que en el primer sector los beneficios sociales estdn subordinados al beneficio
financiero. En el segundo, el beneficio social se sustenta con recursos soberanos. En el
tercero, el beneficio social depende de la captacion de recursos sociales. En el cuarto,
los beneficios financieros se destinan para poder crear el beneficio social. No obstante,
Vives opina que el ideal seria que las empresas del primer sector, “con su
responsabilidad social parcial, ocasional, debe moverse hacia la responsabilidad total, la

sostenibilidad social y ambiental, hacia el cuarto sector.”*®

Con ese antecedente, los datos que se exponen a continuacion muestran la postura
de la empresa al respecto. En el informe de sustentabilidad de Diners se define a la RSC
como un modelo de gestion que permite el manejo responsable y sustentable de las
consecuencias de sus acciones, sobre los diferentes publicos con los cuales se relaciona,
considerando las futuras generaciones y su contribucién al entorno econémico, social y
ambiental. La estrategia de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) de Diners

entonces guarda la misma relacion con las estrategias de las empresas del primer sector.

A. Vives también sefiala la RS se potencia cuando la empresa, entre otras cosas,
paga sus impuestos y ofrece empleos que reconocen el valor de las personas. Segun los
informes de sustentabilidad, Diners visualiza a un buen gobierno corporativo como
aquel cuyos cimientos estan solidos y a la par con los objetivos empresariales. La RSC
en Diners es entendida internamente como un modelo de gestion. En el informe del
2007 se confirma que desde el 2006 el area de RSC esta incorporada formalmente en la
estructura organizacional, asi como el concepto en su estrategia y Codigo de Etica por

considerarlo una variable fundamental para el desarrollo de su negocio.

% Antonio Vives, Mirada Critica a la Responsabilidad Social de la Empresa en Iberoamérica, (Madrid: Cumpetere,
2011), 67.

45



Grafico 5: Estrategia de Responsabilidad Corporativa Diners Club

ESTRATEQIA DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DE DINERS CLUB DEL ECUADOR

£ 9 9 - ™

o Adhesion al Pacto Global

e Priorizar transparencia y confidencialidad

e Fortalecer practicas anticorrupciéon

( Rendicién de cuentas mediante informe de RSC

J
\

e Productos que satisfagan una necesidad social

e Monitorear la calidad de servicio y reclamos

o Crear politicas especiales para desfavorecidos

( No permitir el sobreendeudamiento de socios )
\

o Dialogar con distintos grupos de interés

o Difundir la de RC a todos los grupos de interés
e Fomentar la alianza para la causa educativa

e Fomentar alianzas Interinstitucionales

o Rendicion de cuentas a los grupos de interés

o

A

e Interactuar con los sectores sociales para
garantizar la calidad en la inversidn social

e Alianzas de alta calidad para ejecutores directos

e Actuar segun las necesidades locales y
nacionales

e Buscar una verdadera transformacion social

e Trabajar en lo social tanto al interior como al
exterior de la organizacién

O\Crear politicas para grupos desfavorecidos /

Fuente: Diners Club del Ecuador, VI Informe de Sustentabilidad Corporativa Diners Club del
Ecuador 2012, (Quito: Imprenta Mariscal, 2013), 19.

Se puede corroborar que Diners concibe a la RS como una estrategia de gestion, la
cual tiene una postura definida hacia todos los sectores y a simple vista no parece ser
una campafia publicitaria sino mas bien una estrategia de ayuda social.

El personal de Diners representa un elemento importante en éste estudio ya que se
quiere verificar si las actividades de RSE desarrollan en ellos un mayor sentido de
pertenencia. Segun el informe de sustentabilidad, Diners Club cuenta con estrategias
para involucrar a sus stakeholders. Una de ellas es la participacion de los colaboradores,
junto a sus familias, en eventos de responsabilidad social como se muestra en el

siguiente gréfico.
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El reporte muestra que a fines de 2012, la fuerza laboral de Diners se conformaba
en un 54% de hombres y un 46% de mujeres con un crecimiento de un 5.3% con
respecto al afio 2011 de la ndmina total. EI 41% de los colaboradores tienen menos de
30 afos, 51% entre 31 y 50, y el 8% restante tienen mas de 50 afios de edad. En los
niveles de Gerencia y Linea Media, se desempefian 193 personas de las cuales el 44%
son mujeres. En cuanto a la parte directiva, las gerencias presentan la siguiente
composicion; el 61% esta en un rango de edad entre 30 y 50 afios y el 39% tienen mas
de 50 afos. En el 2012 las personas con capacidades especiales representan el 4%. Al

31 de diciembre de 2012, el 82% de los Colaboradores se ubicaba en la Sierra y el 18%

en la Costa.
Grafico 6: Mapeo de Stakeholders externos.
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Fuente: Diners Club del Ecuador, VI Informe de Sustentabilidad Corporativa Diners Club

del Ecuador 2012, (Quito: Imprenta Mariscal, 2013), 13.
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A nivel macro, Diners Club del Ecuador se hizo eco de &reas propuestas y
ponencias mundiales para asi ser ecuanime con todas sus politicas. En ese sentido,
Diners se adhirio al Pacto Global de las Naciones Unidas y también disefié dos de los
ocho objetivos para éste milenio: Lograr la ensefianza primaria universal y fomentar una

asociacion mundial para el desarrollo.

El reporte de sustentabilidad indica que Diners Club del Ecuador asume su
compromiso con la transparencia, el combate a la corrupcion y por preservar el
cumplimiento de los derechos humanos y sociales, al ser ratificada como la primera
entidad financiera del pais adherida al Pacto Global de las Naciones Unidas (UN Global

Compact) en el afio 2007.

Es l6gico comprender por qué Diners Club esta adscrita al Pacto Global ya que es
la mayor iniciativa mundial de Responsabilidad Corporativa, de adhesion voluntaria,
que establece un marco de trabajo para las empresas comprometidas en alinear sus
operaciones y estrategias a sus diez principios. Cabe recalcar que actualmente méas de
10.000 empresas en todo el mundo que se han adscrito voluntariamente. Siendo asi, se

puede ratificar que Diners busca y esta obligado a ser responsable en todo aspecto.

Es también importante citar que la empresa pertenece a varias instituciones con
vision social como son el Consorcio Ecuatoriano de Responsabilidad Social (CERES),
el Pacto Global de las Naciones Unidas, y el Observatorio de los Derechos de la Nifiez,

la Red de Empresas - Proyecto de Erradicacion del Trabajo Infantil.

Al hablar de RS, se llega a un tema fundamental como es la preocupacién por la
comunidad y el medio ambiente. Diners Club entonces cree que la responsabilidad
social ayuda a construir un futuro con la comunidad y esto se evidencié con varios

logros conseguidos en el anterior periodo, segun su informe de sustentabilidad:
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En todos los programas sociales se lleg6é a un total de 61.706 nifios, nifias y
jovenes de escasos recursos beneficiados con la alianza Diners-Unicef y otros
programas sociales que mantiene con la comunidad. Particularmente, de la alianza
Diners Club-Unicef, se logré que 60.830 nifios/as se involucren en planes de
mejoramiento de la educacion, 519 escuelas intervengan en programas de mejoramiento
de la educacion, 1882 maestros/as de escuelas rurales se capaciten. En el citado informe,
el enfoque para aportar a la comunidad y al medio ambiente se basa en varios proyectos
que consideran varias areas de la sociedad. Por ejemplo, el proyecto de turismo
inclusivo en las localidades de Jama (OGD TUR JAMA) y Lloa, en el cual se conformé

la organizacion de gestion de destino donde se realizaron campafias de rescate cultural.

Gréafico 7: Areas centrales de actuacion en inversion social en educacion.
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Fuente: Diners Club del Ecuador, VI Informe de Sustentabilidad Corporativa Diners Club

del Ecuador 2012, (Quito: Imprenta Mariscal, 2013), 78.
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A la par, la empresa consiguié beneficiar a 876 nifios-as/jovenes con el apoyo del
programa Sinfonia por la Vida, del mismo modo, Diners Club implemento el programa
Desarrollo de Capacidades Ciudadanas en 47 colegios de Quito, alcanzando 5.000
adolescentes. La empresa también cre6 una metodologia de programas socios

educativos en 11 centros de adolescentes infractores del pais.

En el informe de sustentabilidad se menciona que la estrategia que atiende a la
comunidad se encuentra establecida bajo varios pasos metodologicos que respaldan la
inversion social: diagnostico, involucramiento de la sociedad, disefio del proyecto,
establecimiento de variables e indicadores, costos, responsabilidades, seguimiento,

monitoreo, evaluacion, y rendicion de cuentas difundiendo los resultados.

Valga recalcar que los programas de Responsabilidad Social Interna y de
voluntariado son evaluados por la empresa mediante encuestas internas. Diners Club del
Ecuador realiza un aporte por los consumos realizados en la tarjeta Diners Club
UNICEF se genera un flujo de recursos que ha permitido darle continuidad a los

programas educativos.

A esto se suman contribuciones adicionales o inversiones que Diners Club realiza
como aportes a campafias especificas. Ademas, cada afio se realizan acciones para
recaudar aportes voluntarios de los Socios, comprometidos socialmente que también
alimentan este fondo, mediante cupones y campafas de tele-mercadeo, que el afio 2.012
ascendieron a USD $82.000. Al adentrarse en términos financieros, es imprescindible
mencionar el valor econémico distribuido en inversién social y de apoyo a la cultura

entre los periodos 2011 y 2012 fue importante.
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Grafico 8: Cuadro Valor Econdmico Distribuido.

CUADRO DE VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO

Participacion Participacion| VALORACION ANUAL |  Var.en
Pagos Inversionistas
Pagos Acreedores
Pagos Proveedores
Administracion Piblica
Empleados

Operacion del Negocio 120.710.168)  6072% |141.316931] 5984% |20.606.763¢4 17,07%
(O L el 845355 | 043% | 1514522 | 064% | 669.167 4y 79,16%

Fuente: Diners Club del Ecuador, VI Informe de Sustentabilidad Corporativa Diners Club del

Ecuador 2012, (Quito: Imprenta Mariscal, 2013), 27.

El rubro Comunidad y Medio ambiente estd compuesto por donaciones, aportes a
UNICEF y a proyectos especificos de RSC como los aportes para programas con las
comunidades en materia de mejoramiento de la educacion y auspicios culturales
principalmente. El fondo de aportaciones para el programa de Unicef tuvo un
decremento del 22% en el 2012 con relacion al 2011. La empresa atribuye esto a que
por ley se prohibieron los aportes provenientes a las cuotas de socios en la tarjeta de
crédito. La empresa reestructurd y disminuyd la inversion social en el proyecto Sinfonia
por la Vida. Sin embargo, los rubros en campafas sociales de comunicacion y RSC

interna tuvieron un aporte mayor, e indirectamente fortalece la relacion con el personal.

Con el fin de mejorar, incentivar o fomentar una buena educacion, en el informe
de sustentabilidad se destaca que Diners es miembro del directorio del Consorcio
Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES) y del Directorio de Férum
Empresa América Latina en representacion de Ecuador, participa en el Apoyo al

Contrato Social por la Educacion, e impulsa la realizacion del CSR Americas en Quito
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(evento mas importante de RSE en la regién organizado por el BID, CERES, Ministerio

Coordinador de la Politica Econémica y Competitividad y el Municipio de Quito).

En el 2012 Diners Club firmo su carta de adhesion a la red de Empresas en contra
del trabajo infantil, la cual esta conformada por 13 empresas nacionales, internacionales,
publicas y privadas, con el apoyo de Unicef, CERES y el Pacto Global de Naciones
Unidas. Si bien es cierto que Diners Club del Ecuador ya habia venido aportando a esta
causa mediante los programas con DYA para la erradicacion de la mendicidad (2007-
2010) y mediante la Alianza Diners-Unicef (2001-2011) mediante los planes de

inclusion y permanencia de los nifios en las escuelas rurales.

Otro de los pilares fundamentales al hablar de responsabilidad social es el aspecto
ambiental. Siendo asi, en el capitulo ocho del VI Informe de Sustentabilidad
Corporativa Diners Club del Ecuador 2012 se exponen las iniciativas de la empresa en
materia ambiental, denominandose: disminuyendo la huella ambiental. En el mismo, se
informa la manera en la que Diners Club del Ecuador ha desarrollado un plan de manejo

integral a fin de disminuir su huella ecoldgica.

Este plan tiene una linea base con datos estadisticos que serviran en la medicion
del vestigio ambiental. Es asi como desde hace més de seis afios se han tomado varios
tipos de medidas como la campafia de concientizacion de las 4 R"s (Ser Responsable de
Reducir, Reciclar y Re-usar), la misma que tuvo como participantes a los

colaboradores, introduciendo asi esta campafia en el manejo de la organizacion.

La propuesta abarco tres factores fundamentales con los cuales se ha logrado
implementar la campafa a favor de la disminucion del dafio ambiental, los mismos que

se mencionaran en el siguiente grafico.
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Grafico 9: Ambitos de accién con el medioambiente.
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Fuente: Diners Club del Ecuador, VI Informe de Sustentabilidad Corporativa Diners Club

del Ecuador 2012, (Quito: Imprenta Mariscal, 2013), 87.

En cuanto a la infraestructura, una de las principales acciones que Diners Club ha
realizado para reducir el impacto ambiental dentro de la organizacion ha sido construir
un edificio (Centro de Negocios Diners Club), el cual ha sido disefiado con altos
estdndares de cuidado en el impacto ambiental. En esta construccion se utilizd 2
sistemas que hacen de la edificacion ecoldgica. En el &rea administrativa también se
implement6 otra medida que tiende a disminuir la huella generada por el impacto
ambiental por ejemplo: la reduccion del consumo de papel en los procesos

administrativos utilizando el sistema PeopleSoft.

De igual manera, la campafia de las 4R (Ser Responsable de Reducir, Reciclar y
Re-usar), ayuda a concientizar al personal de la importancia del cuidado del medio
ambiente. Precisamente, las palabras ser responsable, reducir, reciclar y re-usar cumplen

con una funcién importante en la camparia de las 4R como se explica a continuacion.

Reducir: Diners Club ha presentado un incremento de socios y ventas, razén por
la cual el consumo de papel toma el mismo comportamiento. Para apaliar esta

problematica la empresa ha implementado la digitalizacion de algunos procesos
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reduciendo sustancialmente el uso de papel. Asi también en el afio 2012 se digitalizaron
los reportes de las tarjetas Discover, incluyendo esto al programa de Reduccion de
Impresiones, ahorrando de esta manera 1.690.104 hojas que representan 7.909 Kg de
papel equivalentes a USD $80.498,95 en el afio. Otorgar estados de Cuenta Virtual a los
socios influye positivamente en la disminucion del uso de papel. Cuando se
mencionaron a los stakeholders internos, se expuso que el personal y su familia

componian un factor clave con relacién a la responsabilidad social empresarial.

Es asi que la empresa presentd también otra iniciativa para ayudar a reducir el
impacto ambiental, la cual consiste en promover la siembra de arboles entre sus
colaboradores y sus familiares, especialmente con sus hijos, con el fin de concienciarlos

en el tema y motivarlos con un concurso interno.

Reciclar: La empresa constantemente esta realizando camparias de reciclaje de
papel, botellas pet, pilas, fluorescentes y celulares, depositados cada uno en diferentes
contenedores, para después canalizarlos a través de gestores ambientales especializados
en el manejo de cada uno de estos recursos. Cabe mencionar que en el afio 2012, la
empresa no tuvo multas por incumplimiento de la legislacién ambiental. La compafia
ha propuesto otras ideas a fin de aplacar la huella ambiental, entre las que se puede

mencionar: ir al trabajo en bicicleta, reduccion del consumo de agua y energia eléctrica.

Re-usar: Diners Club implementd un programa de donacion de activos, en el 2012
se entregaron 229 computadoras a diferentes instituciones, entre las que estan:

Fundacion Mundo Juvenil, Banco Comunal San Vicente, Fundacion Hermano Miguel.

Los proyectos que Diners ha venido generando, a fin de cumplir con el objetivo
de reducir el dafio ambiental, son el plan de disminucion de la Huella Ambiental, la

Campafia permanente de reciclaje, el ahorro de energia y agua, el reciclaje de productos
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(tarjetas defectuosas), y la donacién de activos que son reciclados y reutilizados. Todas
estas acciones han aportado significativamente para cumplir con el objetivo ambiental
gue maneja la empresa. Cabe indicar que Diners Club se muestra comprometida con el
desarrollo sostenible, en cuanto a lo econémico, social y ambiental. No obstante, debido
a las problematicas sociales existentes y a la naturaleza del giro del negocio, la empresa

ha resuelto dar un mayor apoyo al campo social, dando mas atencion a la educacion.

Con lo recopilado en éste capitulo, se puede conocer a la empresa a profundidad y
a su vez estar al tanto de las estrategias que la empresa promueve. De manera puntual,
para conocer el grado de satisfaccion laboral en las organizaciones se disponen de
estrategias efectivas como son los sondeos de opinion. Justamente, en la seccién
Trabajando en Diners Club de cada informe de sustentabilidad se postulan varias
estrategias que se fundamentan en encuestas de clima laboral que toman en cuenta el

sentir de cada uno de los trabajadores y que de igual manera se realizan afio a afio.

De ésta manera, las estrategias que se enuncian en dichos informes de
sustentabilidad contemplan elementos que inciden en el fortalecimiento del sentido de
pertenencia del personal de Diners, no solo la RS. Ciertas estrategias buscan fortalecer
el compromiso de los empleados con la creacion de planes de crecimiento profesional y
de desarrollo de carrera, la organizacion de capacitaciones y talleres, la generacion de
un ambiente laboral agradable, el establecimiento de una politica de seguridad y salud
ocupacional éptima, y la promocidon de la solidaridad y el voluntariado; y éste Gltimo
aspecto le concierne a ésta investigacion ya que se puede ver que los programas de
responsabilidad social son un elemento de interés tanto para los colaboradores como

para la institucion.
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POSICIONAMIENTO CRITICO

Antes de analizar criticamente a Diners Club del Ecuador es importante primero
ubicarla de acuerdo a la clasificacion que Antonio Vives expuso sobre los tipos de
empresas, las cuales se dividen en cuatro sectores: 1) las empresas de derecho privado
con fines de lucro, 2) las entidades gubernamentales, 3) las organizaciones sin fines de
lucro que no son ni gubernamentales ni del primer sector, y 4) las empresas que tienen

como objetivo legalmente vinculante el lucro para poder hacer el bien social.

Antonio Vives conceptualiza a la responsabilidad social empresarial como una
estrategia de gestion de las empresas del primer sector, que busca la sostenibilidad
financiera, social, y ambiental. Asimismo, puntualiza que la responsabilidad de una
empresa del primer sector es la de gestionar sus impactos, y en la medida de lo posible
hacer una contribucion positiva al desarrollo econdmico y social, pero siempre que sea

viable y dando prioridad a la sostenibilidad financiera.

Diners entonces se presenta como una empresa con fines de lucro, del primer
sector, y del mercado financiero. Por el lado de la RS, se observa que Diners contribuye
a la sociedad y el medio ambiente pero en vista de que no se incorpora en su forma
juridica, solo es discrecional. En cambio, las empresas que pertenecen al llamado cuarto
sector tienen objetivos diferentes asi como una figura legal que aln no existe en el pais;

por lo tanto, no se puede catalogar a Diners como tal ni esperar que algin dia lo sea.

En los reportes de sustentabilidad corporativa se corrobora que Diners ha
incorporado a la RS como una politica prioritaria desde hace siete afios pero bajo la
figura de filantropia hace muchos mas, demostrando su interés y trayectoria en el tema.
La transicion hacia la RS se explica dado que afronta un proyecto de manera sistematica

y la filantropia solo soluciona momentaneamente una problematica social.
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Es evidente que la RS es una estrategia afianzada en Diners ya que destina una
cifra significativa de su presupuesto para atender programas sociales y ambientales.
Afortunadamente para los beneficiarios, los montos han crecido progresivamente y
bordearon los $850 mil USD en el 2011, el millén 500 mil USD en el 2012 y se prevé
que en el 2013 lleguen a los 2 millones USD. No obstante, la sociedad va a esperar que

cada vez sea en mayor cuantia, con mas voluntarios y de mejor calidad.

Para ser eficientes, las empresas plantean estrategias sostenibles que requieren una
planificacion que demuestre su factibilidad. Las actividades filantrépicas fueron
identificadas hace algin tiempo como poco eficientes, en términos corporativos, y por
ésta razon las empresas del primer sector ahora optan por desarrollar practicas
responsables que sean sostenibles en todos los aspectos, como la RSE. Siendo asi, se
puede entender por qué las empresas del primer sector, como Diners, se inclinan por la

RSE como una estrategia eficiente que busca favorecer a la empresa y la sociedad.

Para enfatizar ain maéas las diferencias, en el cuarto sector se encuentran
instituciones de la llamada economia social y solidaria y del empresariado social, las
cuales si tienen como prioridad obtener beneficios financieros para asi lograr crear un
beneficio social. En el caso de Diners, la opinion publica no espera que tenga esos
objetivos pero si exige que la misma ofrezca servicios de excelencia y de calidad, pero
que de igual manera desarrolle practicas responsables tanto hacia dentro como hacia
fuera de la institucion. Incluso, las mismas compafiias por si solas se estan dando cuenta
que la RSE puede convertirse en una ventaja competitiva, siendo la finalidad de
cualquier empresa, en especial del primer sector, como Diners Club del Ecuador. La
implementacién de la estrategia de RSE entonces esta justificada en las empresas del

primer sector, pero siempre dentro de un marco ético.
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Esta politica debe considerar al colaborador ya que juega un rol importante en las
actividades de RS, especialmente en el voluntariado. En Diners, el voluntariado es aln
insuficiente. En el afio 2012 sélo participaron 190 colaboradores, en cuatro programas
(Educacién Financiera, Donacion de Sangre, Compartiendo la Experiencia Laboral, y
Mentorias a Emprendedores), y en una sola actividad (Sembremos un Arbol) participd
todo el personal y se espera un incremento del 15% para el 2013 (220). 190 o 220 son
nameros relativamente bajos que la compafiia debe tener en cuenta, considerando que

hay méas de 1000 trabajadores en la empresa.

Ahora bien, los empresarios y la sociedad son muy exigentes en cuanto a la
calidad y la cantidad del trabajo de una persona. Les exigen que laboren al 100% de su
rendimiento durante toda la jornada laboral, esperan un trabajo extra e incluso
demandan la participacion en actividades extracurriculares como el voluntariado. La
realidad es otra ya que no se puede esperar que un ser humano destine siempre su
tiempo libre al voluntariado fuera del horario de trabajo. En muchas ocasiones el
voluntariado se ve sujeto a otros factores como el tiempo y las actividades personales de
cada persona y por ello se lo cataloga como facultativo. La no participacion no quiere

decir falta de compromiso con la RS o con la empresa, sino falta de disponibilidad.

Por lo tanto, Diners tiene que aumentar y diversificar sus programas de RS, asi
como las formas en las que sus colaboradores aportan. Es ain prematuro aseverar si el
voluntariado implica Gnicamente compromiso con Diners, con la responsabilidad social
empresarial, o con ambas. La teoria disponible indica que si (Garberi, 2008), pero en
qué magnitud alin no se conoce con exactitud ya que depende de aspectos que son
Unicos para cada empresa. Para analizar ésta interrogante en Diners, se deben considerar
también factores como el tiempo, los recursos, y la logistica que repercuten en la

viabilidad de la estrategia y en la participacion de la empresa y del mismo colaborador.
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CAPITULO I11: INVESTIGACION - DINERS CLUB DEL ECUADOR

Evaluar la forma en que los colaboradores de Diners Club del Ecuador perciben a
la empresa a través de una exploracion interna sera el cometido en éste apartado. La
investigacion entonces abarcara temas importantes como son el Engagement, el clima
laboral, la responsabilidad social, entre otros. Una vez presentados los resultados, se
analizaran los mismos para de ésta manera diagnosticar a la empresa con relacion a
dichas variables, plantear un panorama actual y sacar las conclusiones concernientes a

la responsabilidad social y el sentido de pertenencia del personal.

La investigacion puede ser ejecutada de acuerdo al trabajo que se va a realizar.
Dada la naturaleza de éste estudio, el tipo de investigacion a elegir es la descriptiva,
debido a que se desea explicar un fendmeno, un tanto desconocido, el cual es
contrastado con varios subtemas que seran agrupados en variables, los cuales generaran
datos numéricos que representaran el ambiente social en Diners Club del Ecuador, y que
finalmente seran analizados e interpretados estadisticamente. De la misma forma, éste
estudio demanda de una investigacion analitica que examine el comportamiento de las
variables antes mencionadas dentro de su entorno habitual y que a su vez puedan

sustentar la hipotesis que se pretende demostrar.

La teoria también plantea que la informacion en una investigacion puede provenir
de experimentos, encuestas y estudios de datos secundarios. Siendo asi, es importante
destacar que Diners ha desarrollado varias investigaciones dentro de la empresa, como
por ejemplo talleres y encuestas, los cuales serviran como referencia en el presente
estudio. Por ésta razon, ésta tesis cita éste tipo de investigaciones con el fin de tener
informacién fehaciente de la realidad de la empresa con un estudio de datos

secundarios.
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Las encuestas, por ejemplo, son una de las herramientas mas utilizadas en las
ciencias sociales y por éste motivo ésta tesis hace referencia al sondeo realizado por la
empresa Aon Hewitt y por BSD sobre el Compromiso y la RS en Diners Club en el
periodo 2013. Asimismo, se desarrollara también una encuesta externa enfocada a la RS
como un generador del sentido de pertenencia en el personal de Diners. Finalmente, se
llevara a cabo una entrevista al personal de algunas &areas de Diners Club como

Responsabilidad Social, Recursos Humanos y otras para conocer su opinion al respecto.

3.1 ESTUDIO DE COMPROMISO - DINERS CLUB DEL ECUADOR - 2013 -
AON HEWITT.

El siguiente, es un extracto del estudio de compromiso realizado por la compafiia
AON HEWITT en Diners Club del Ecuador. En lugar de evaluar todo el estudio, en ésta

seccion se busca focalizar el analisis en aquellos aspectos relacionados a la RSE.

FICHA TECNICA

Objetivo: Conocer las percepciones y opiniones de los colaboradores sobre una variedad
de temas relacionados con DINERS CLUB DEL ECUADOR y su entorno.
Sub-tarea (RSE): Valorar si los evaluados reconocen que la empresa actla

responsablemente respecto a la sociedad.

Poblacion: 1269

NUmero de preguntas: 62:

60 preguntas (Sub factores y Compromiso), 1 pregunta adicional y 1 pregunta abierta.
Sub factores y Compromiso: Reconocimiento, Oportunidades de Carrera, Gente
Valiosa, Paga, Beneficios, Talento y Dotacion de Personal, Procesos, Equilibrio

Trabajo/ Vida Personal, Aprendizaje y Desarrollo, Supervision/ Direccion, Innovacion,
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Empoderamiento/ Autonomia, Motivacion Intrinseca, Recursos, Diversidad e Inclusién,
Manejo del Desempefio, Alta Gerencia, Alineamiento de la Marca, Marca — Reputacion,

Tareas Diarias, y Colaboracion.

CUESTIONARIO

De las 62 preguntas, se citaran y analizaran a aquellas que guarden una relacion estrecha

con la RSE en la empresa. Siendo asi, las preguntas mas relevantes fueron:

e (Esta es una organizacion responsable social y ambientalmente? (Factor: Marca —
Reputacion)

e Si te has involucrado en acciones de responsabilidad social, ¢consideras que esto ha
logrado que te comprometas mas con la organizacion? (Factor: Especifica del
Cliente que fue propuesta para el presente estudio)

e Diners Club cuenta con una excelente reputacion entre la comunidad? (Factor:

Marca - Reputacion)

RESULTADOS

AON HEWITT detectd estadisticamente varios datos importantes para cada
pregunta del estudio. El dato mas relevante para dicho estudio fue el 68% de
compromiso que se detectd en el personal de Diners, comprendido en un 44% de
comprometidos y un 25% de totalmente comprometidos. Para la presente investigacion
son de relevancia varios aspectos, como la opinién de los encuestados en cuanto a si
consideran que involucrarse en acciones de responsabilidad social los comprometié mas
con la organizacion, la cual fue moderadamente aceptable ya que se identifico que 787
personas (62% de los 1269 evaluados) estuvieron de acuerdo con ello. De igual forma,

al indagarles a los colaboradores si estan de acuerdo o no con que Diners es una
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organizacion responsable social y ambientalmente, la cual fue a favor de ésta premisa ya
que arrojoé un grado de aceptacion del 86%. Posteriormente, la encuesta demostrd que
los colaboradores opinan que Diners Club cuenta con una excelente reputacion entre la
comunidad ya que un 92% de los examinados lo creen asi.

Finalmente, un 90% de los encuestados se sienten orgullosos de ser parte de
Diners Club, un 71% tienen una buena percepcion de la marca, un 66% de ellos se
sienten alineados con la misma, un 73% consideré que la alta gerencia toma buenas
decisiones de negocio, pero los colaboradores opinaron que la comunicacion con sus
superiores es deficiente (58%).

Una vez obtenidos estos resultados, AON HEWITT propone a Diners Club del
Ecuador emprender un plan de accién para impactar el compromiso de sus
colaboradores. Inicialmente sugiere que se tomen medidas que mantengan el
rendimiento encontrado en la variable de percepcién marca-reputacion; que a su vez, se
identificé que guarda relacion a dos preguntas que contienen informacion de RSE: el
alineamiento de la marca y las tareas diarias. Por otro lado, AON HEWITT sugiere que
se optimicen las oportunidades de carrera, el reconocimiento, la motivacion intrinseca, y
la gente valiosa dado que sus indicadores resultaron ser intermedios.

Es importante destacar los altos niveles de aceptacion de la percepcién marca-
reputacion (ser considerado uno de los mejores lugares para trabajar) y el alineamiento
de la marca (cumplir con las promesas que se les hace a los colaboradores), ya que
engloban a las tres interrogantes relacionadas a la RSE del cuestionario de 62 preguntas.
A la par, si ésta investigacion desea verificar si las actividades de RSE desempefiadas
por el personal generan sentido de pertenencia hacia la empresa, es importante tomar en
cuenta el 62% de aceptacién mencionado anteriormente ya que éste indicador se lo

considera en el plan de accion propuesto por AON HEWITT.
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ESTUDIO BSD CONSULTING

Asimismo, la empresa BSD Consulting desarrolld un estudio sobre la
Responsabilidad Social Corporativa en Diners Club, fue analizado desde el punto de
vista de los grupos de interés (colaboradores, socios, establecimientos y proveedores), y
la informacion provino de talleres y encuestas. La informacion recabada es muy
relevante porque la misma identifica puntos centrales para la presente investigacion.

Por un lado, en el taller se evaluo el grado de aprobacion de los colaboradores en
cuanto a temas como la inclusion, relevancia, y capacidad de respuesta. Al hablar de
inclusion, se refiere a como el grupo es incluido dentro de la gestion de la compafiia.
Relevancia, por otro lado, se refiere a conocer cuéles son los asuntos mas importantes
para los grupos de interés y que debiese gestionar la compafiia. Y capacidad de
respuesta significa codmo la compafiia responde a las inquietudes y solicitudes de dichos
grupos de interés. Finalmente, en el taller se pudo identificar que el personal se siente
beneficiado cuando su empresa valora sus labores, su promueve su desarrollo
profesional, y cuando los equipos de trabajo son respaldados. Estos hallazgos son
importantes ya que aportan en la formacion del concepto de Engagement empresarial y
sumados a una estrategia motivacional como la responsabilidad social, pueden generar
un sentido de pertenencia en el personal.

Por otro lado, en el estudio desarrollado por BSD Consulting se realiz6 también
una encuesta al personal, en la que se encontré que un 90% de los encuestados si saben
cual es el significado del término responsabilidad social y también que éste se enfoca a
temas sociales, econémicos y ambientales; un 65% de ellos no leyo el informe de
sustentabilidad de Diners y de ese porcentaje solo un 29% lo considera trascendente; un
85% califica positivamente los programas de voluntariado y de calidad de vida; a la

mayoria de ellos les gustaria realizar tareas de accion social; y finalmente, se evidencid
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que a ellos les motivaria realizar actividades que unan a sus familias, o que Diners
intervenga en la solucién de conflictos internos y que el tiempo entre la jornada laboral
y la vida personal se complementen equitativamente.

3.2 ESTUDIO DE R.S. COMO UN GENERADOR DE SENTIDO DE
PERTENENCIA - DINERS CLUB DEL ECUADOR - 2014 - ENCUESTA

FICHA TECNICA

Objetivo: Conocer las percepciones y opiniones de los colaboradores de DINERS
CLUB DEL ECUADOR sobre temas relacionados con la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) y su grado de sentido de pertenencia hacia la empresa.

Muestra: 1269

N*Ejp*g
®= a a
d** (N -1)+ 22 *p*y

Formula:
Donde N= 1269, Za= 1.96"2, p= 0.05, g= 1-p, d= 5%.
n= 69 = 70 encuestas

# De preguntas: 17 (Sub factores y Compromiso)

CUESTIONARIO Y RESULTADOS

Diganos su grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones relacionadas

con la responsabilidad social de DINERS CLUB DEL ECUADOR (siendo

1=Totalmente en desacuerdo y 5=Totalmente de acuerdo)

1. DINERS CLUB DEL ECUADOR entiende la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE), como “un modelo de gestién que permite el manejo adecuado de las
consecuencias de sus acciones, sobre los diferentes publicos con los cuales se
relaciona considerando los distintos grupos de interés y las futuras generaciones y su

contribucién al entorno econémico, social y ambiental”.
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Grafico 10: Concepto de Responsabilidad Social de Diners Club del Ecuador.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

Con un grado de aceptacion de 4,36/5 (totalmente de acuerdo), es evidente que
después de varios afios en los que Diners Club del Ecuador incursion6 en el ambito
de la responsabilidad social, el concepto empresarial cal6 en la mayoria de la
muestra encuestada (86%) y actualmente lo distinguen bien debido a su difusion.

¢Las actividades empresariales de DINERS CLUB DEL ECUADOR tienen un alto

impacto sobre el medioambiente?

Gréfico 11: Impacto de Diners Club del Ecuador sobre el medioambiente.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.

Elaborado por: Corina Tobar
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3.

4.

En éste caso, un 74% de la muestra encuestada estuvo tanto de acuerdo como
totalmente de acuerdo con la premisa de que las actividades de Diners Club del
Ecuador son beneficiosas hacia el medio ambiente, por lo que se puede deducir que
las estrategias ambientales impactaron favorablemente en la percepcion de su
personal a lo largo del tiempo.

¢DINERS CLUB DEL ECUADOR realiza acciones eficientes de reciclaje?

Grafico 12: Diners Club del Ecuador realiza acciones de reciclaje.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

En éste caso, los encuestados juzgaron de manera favorable (3,99/5) a las
actividades de reciclaje en la empresa al calificarlas como eficientes (80% de
acuerdo y totalmente de acuerdo), y este criterio se ve influenciado directamente por
lo que el colaborador constata y hace dia a dia en su trabajo.

¢DINERS CLUB DEL ECUADOR fomenta el uso responsable de la energia?
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Grafico 13: Diners Club del Ecuador fomenta el uso responsable de la energia.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

En su mayoria, los colaboradores coincidieron en que Diners Club del Ecuadores
una empresa que en efecto impulsa el uso responsable de energia (84% de acuerdo y
totalmente de acuerdo, con un factor de 4,03/5). Asimismo, éste factor se ve
influenciado por las actividades que cada colaborador realiza y los recursos que
dispone para hacerlo.

¢Considera usted que DINERS CLUB DEL ECUADOR busca desarrollar un
vinculo entre usted y su familia?

Gréafico 14: Diners Club del Ecuador desarrolla vinculo con su familia.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.

Elaborado por: Corina Tobar
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La opinion mayoritaria del personal encuestado compendié un 76%, entre de
acuerdo y totalmente de acuerdo, acerca de su aprobacion sobre las acciones que su
empresa emprende para desarrollar un nexo entre ellos y su familia, lo que a su vez
establece un factor de 3,7/5. Como consecuencia, ésta es una buena oportunidad
para generar un sentido de pertenencia en ellos. Adicionalmente, la empresa puede
incorporar a las familias de los colaboradores en las actividades de RSE para poder
potencializar ese nexo y asi convertirlas en tareas atractivas para el personal.

¢Estan perfectamente protegidas las personas que trabajan en DINERS CLUB DEL
ECUADOR por medidas de seguridad profesional y de cobertura de salud y
seguridad ocupacional?

Grafico 15: Empleados de Diners Club del Ecuador protegidos por medidas de

seguridad profesional y de cobertura de salud y seguridad ocupacional.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

Del mismo modo, un 79% de los encuestados estuvieron tanto de acuerdo como
totalmente de acuerdo en que su entorno laboral presta las condiciones necesarias de
seguridad para desarrollar sus tareas, resultando en un indice de 4,03/5. Dado que el
ambiente de trabajo es un elemento importante que influye en el sentido de
pertenencia del personal, la empresa debe mantener las buenas practicas y corregir

aquellas que no han dado buenos resultados.
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7.

¢Cbémo percibe el grado de compromiso del personal en general de Diners Club del
Ecuador con la Responsabilidad Social Empresarial? (1=Poco comprometido a
5=Completamente comprometido)

Grafico 16: Grado de compromiso del personal de Diners Club del Ecuador.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

De la misma forma, la respuesta del encuestado puede verse influida en base a una
percepcidn sobre sus compafieros de trabajo como sobre si mismo. Un valor de
3,54/5 establece un grado moderadamente bajo de compromiso del personal con la
RSE. Efectivamente, la cantidad de personas que se muestran neutrales (26) y en
desacuerdo (8) reflejan un valor a ser tenido en cuenta ya que probablemente para la
empresa no es admisible ir por el séptimo Informe de Sustentabilidad Corporativa y
gue aun no existan niveles mayores de compromiso. Se puede evidenciar que el
mismo aun no tiene el impacto esperado sobre cierta parte del personal, y por ello la
empresa debe tomar medidas reformadoras que coadyuven al objetivo de
comprometer atin mas a todo el personal.

¢Conoce usted si DINERS CLUB DEL ECUADOR colabora con asociaciones u

otros entes que desarrollan proyectos que contribuyen al bienestar social?
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Grafico 17: Diners Club del Ecuador colabora con otros en proyectos sociales.

Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar
En ésta pregunta es indiscutible que un alto nimero de encuestados (83%) si
advierten que la empresa asiste a otras instituciones que atienden el lado social, y es
un dato alentador para la empresa ya que se pone al descubierto que las campafas
sociales incursionadas por Diners tuvieron una buena acogida en su personal.
¢Se ha involucrado usted en acciones de responsabilidad social?

Gréfico 18: Se ha involucrado usted en acciones de responsabilidad social.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

El nivel es bajo ya que solo participaron 26 de 70 colaboradores encuestados en la
RSE, los cuales afirmaron haber contribuido voluntariamente en actividades de

responsabilidad social (37% de la muestra).
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Dicho resultado es desfavorable para Diners Club del Ecuador dado que la RSE para
la compafiia es un aspecto prioritario en su modelo de gestion. Por ello, la empresa
debe tomar acciones que promuevan la participacién de su personal y que con el
paso del tiempo logren que la RSE se consolide en la cultura organizacional. Se
puede identificar una debilidad en la incorporacién del personal en las tareas de
RSE, que a pesar de que son tareas voluntarias, no son masivas y por ello seria
importante para Diners que sus colaboradores vivan la experiencia de ser
responsables socialmente hablando y asi se alineen con las politicas empresariales.

10. Si se ha involucrado en acciones de responsabilidad social, ¢considera que esto ha
logrado que se comprometa mas con la organizacion?

Grafico 19: Las acciones de RS lo comprometieron mas con la empresa.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

Dado que 26 encuestados dijeron haber participado en programas de RSE y 44 no,
solo se seleccionaron las encuestas de esas 26 personas para el analisis. De éste
grupo, 20 personas (77%) dijeron que participar en la RSE si los comprometi6 con
Diners, 5 dijeron que no (19%), y 1 no respondié (4%). La diferencia con los

resultados expuestos por Aon Hewitt (62%) y BSD Consulting (85%) es leve y se
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11.

12.

debe a que las consultoras encuestaron una muestra mayor (1269 aprox.), ésta
encuesta a 70 personas (5%), y ésta pregunta en particular a 26 colaboradores (2%).
Sin embargo, los resultados de las dos empresas asesoras y de ésta encuesta guardan
una misma tendencia y coinciden al afirmar que la RSE si promueve el sentido de
pertenencia en el personal de Diners. Valga sefialar que con la teoria quedo
establecido que una estrategia no puede generar un 100% de compromiso en un ser
humano sea por si sola o junto a otras, y sélo se pueden esperar niveles 6ptimos.

¢En qué aspectos sociales deberia DINERS CLUB DEL ECUADOR focalizar sus
trabajos?

Grafico 20: Aspectos sociales que Diners Club del Ecuador debe atender.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

Es evidente que los encuestados calificaron con un mayor peso a las actividades
educativas (57%), como aquellas a las que Diners Club del Ecuador pone mayor
énfasis debido a que ya viene trabajando en programas educativos como la
educacion mono docente-UNICEF. Posteriormente, los evaluados ubicaron a la
salud (21%) y a la pobreza (15%) como actividades prioritarias en temas sociales.

¢Si DINERS CLUB DEL ECUADOR tuviese que invertir en alguna accion de
responsabilidad social, cual de los siguientes temas escogeria usted como principal?

(6=Mas importante, 1=Menos importante)
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13.

Grafico 21: Acciones de RSE que Diners Club del Ecuador debe atender.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

Los sondeados sugirieron mayoritariamente que Diners debe invertir mas en las
acciones que puedan mejorar su calidad de vida, evaluaron en un menor grado al
cumplimiento con los clientes, un tanto menor a las actividades que favorezcan el
medio ambiente, y en niveles similarmente bajos juzgaron a la atencion a los
desfavorecidos y a la reinversion en la misma empresa. Es curioso que los evaluados
le hayan dado més importancia a la opcion menos desinteresada socialmente
hablando, pero segun las teorias motivacionales, existen factores como la edad y el
estatus econémico de la muestra que inciden en su opinion. EI margen de error
estadistico se debe a una desventaja de la escala de Likert con respecto a que:

No permite determinar en cuanto es mas favorable un sujeto que otro respecto a la variable
medida. ... La puntuacion de un sujeto suele tener un significado algo confuso y presenta
mayores dudas que la de Thurstone en cuanto a si mide una sola dimension de actitud.>

¢Si realiza o piensa realizar usted alguna accion de responsabilidad social, valore el
grado de importancia que tienen o tendrian los siguientes motivos para hacerlas:

(1=Menos importante a 5=Mas importante)

57 Bernardo Alvarez y otros, “Andlisis de las propiedades psicométricas de una escala de actitud: Comparacion de
las técnicas Likert y Thurstone™, Revista Electrénica de Metodologia Aplicada, Vol. 2, N° 2, (Espafia: Universidad de
Oviedo, 1999), 225.
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Grafico 22: Motivaciones personales para participar en tareas de RS.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar
En éste numeral, el motivo més importante para emprender una actividad de
responsabilidad social para la mayoria de los examinados fue el adquirir prestigio
social (36%) y se repite la tendencia negativa y poco generosa de la pregunta
anterior en la que las personas evaluadas no ven a la RSE como una actividad
desinteresada sino en funcion del reconocimiento que los demas muestren hacia
ellos. Es alarmante el nivel que el altruismo alcanz6 en la encuesta ya que se
presumiria que la RSE es una actividad desinteresada pero las posibles razones
fueron expuestas en la interpretacion de la pregunta anterior. De éste modo, quedan
en evidencia ciertos rasgos socioecondémicos y demogréaficos de varios empleados de
la empresa, que en su mayoria oscilan entre los 25 y 35 afios de edad, como por
ejemplo que le dan méas importancia a las apariencias y por prestigio social buscan
maneras de recibir elogios por una buena accion y no por medio de actos
desinteresados. No obstante, en segundo lugar se colocé la conviccion propia (21%),
seguido de dar una buena imagen de la empresa (16%) y después el altruismo

(15%).
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14. ;Cuenta Diners Club del Ecuador con un reporte de sostenibilidad?

Gréfico 23: Diners Club del Ecuador tiene un reporte de sostenibilidad.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

Un alto grado de personas encuestadas sabe que la empresa tiene un reporte de
sostenibilidad (87%), pero en teoria todos deberian saberlo, por lo que es claro que
la empresa se descuidd y no se asegurd de que éste informe sea recibido, leido y
comprendido por todo su personal y por ello debera asegurarse que esto no ocurra
nuevamente con el siguiente reporte, ya que contiene informacién importante.

15. ¢ Cuenta Diners Club del Ecuador con un sistema de gestion ambiental?

Grafico 24: Diners Club del Ecuador tiene un sistema de gestion ambiental.

Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

Tal como en la pregunta nimero 2, la mayoria del personal encuestado (73%) afirma
saber que Diners Club del Ecuador tiene politicas relacionadas a la gestion

ambiental y las evalta positivamente, pero es necesario que ese 34% restante que no
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opina igual también conozca dicho sistema, el cual estd en el reporte de
sostenibilidad y que solo unos cuantos ain no lo conocen como ya se vio antes.
16. ¢Evalta Diners Club del Ecuador el impacto ambiental de sus actividades?

Grafico 25: Diners Club del Ecuador evalta su impacto ambiental.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

Nuevamente, de la encuesta se pudo identificar que varios evaluados saben que la
empresa mide el grado en el que las actividades empresariales impactan al medio
ambiente, pero un 34% no lo sabe y es la misma falencia que como se dijo
anteriormente debe ser corregida a través de estrategias de comunicacionales.

17. ¢;Diners Club del Ecuador ha desarrollado mecanismos para medir su huella de
carbono?

Grafico 26: Diners Club del Ecuador mide su huella de carbono.
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Fuente: Encuesta, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

Si bien es cierto que un 73% del personal encuestado sabe que la empresa dispone

de un sistema de gestion ambiental, un 66% reconocié que la empresa evalUa su
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impacto ambiental, y s6lo un 36% esta al tanto de que la empresa mide su huella de
carbono. Logicamente, es un tema técnico con poca difusion, pero eso no quiere
decir que el empleado no deba saberlo y por ello es necesario que la empresa
informe a sus colaboradores sobre las actividades de cuidado del medio ambiente en
las que participa y el tipo de mediciones de impacto ambiental que maneja.
3.3 ESTUDIO DE R.S. COMO UN GENERADOR DE SENTIDO DE
PERTENENCIA - DINERS CLUB DEL ECUADOR - 2014 - ENTREVISTA
FICHA TECNICA
Objetivo: Conocer las percepciones y opiniones de un representante del area de
Responsabilidad Social Empresarial de Diners Club del Ecuador en cuanto a varios
temas de la RSE.
Muestra: 1
NUmero de preguntas: 11
CUESTIONARIO Y RESULTADOS
1. ¢Qué entiende usted por Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en Diners Club?,
cite ejemplos.
Para hablar del concepto de Responsabilidad tenemos que hacer una revision
histérica este nace de la filantropia que se hacia anteriormente de las empresas
vinculadas para cumplir una causa social.
Desde hace 10 afios hasta la actualidad la responsabilidad social tomo auge, creando
la necesidad de que la empresa se involucre con la sociedad en la que se desenvuelve
esto con la finalidad de establecer modelos sustentables. Hoy en dia el aporte de la
empresa privada es fundamental en la sociedad y de acuerdo a eso es que las

empresas adoptan ese modelo de gestion.
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La responsabilidad como tal es un modelo de gestion dado que es un tema paralelo a
todas las acciones que la empresa hace, desde actividades de ¢cémo te relacionas con
tu socio?, ¢qué tipo de relacion tienes con tus proveedores?, ¢qué haces con el
entorno para establecer una buena calidad de vida para todos tus colaboradores?, es
decir todo lo que involucra el como estableces la estrategia de Responsabilidad
Social y todas estas actividades que estan vinculadas directamente con este asunto.
La filantropia se termina préacticamente y es asi como es necesario establecer este
enfoque en el cual la empresa se compromete con las causas que por un lado se
apoya a la sociedad y por otro lado se abre el espectro porque tiene que establecer
una estrategia de apoyo tanto al cliente interno como al externo. La parte externa de
la organizacion es un modelo de gestion que tiene que ver con la sustentabilidad de
la empresa en lo econémico, social y ambiental.

. ¢Qué opina sobre el desempefio de la estrategia actual de RSE de Diners Club del
Ecuador?

Nuestra estrategia de RSE depende de un principio fundamental que es la definicién
de materialidad. La materialidad de ¢cuéles son los grupos de interés?, una vez
definido esto, se identifica ¢cuales son sus necesidades? Por otro lado, se busca
establecer un punto de equilibrio entre estos dos intereses, después se precisa el
punto de materialidad y estos son los aspectos que tienen que ver en la estrategia de
RS en Diners Club, de esta manera delimitamos nuestra estrategia de responsabilidad
social, observando cuales son las estrategias necesarias de relacionamiento de cada
uno de los grupos de interés y en funcion a esto se sustentan.

. ¢Cree usted que sus actividades individuales aportan directamente a que la RSE se

cumpla?/ ;Cémo?
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Este es un concepto que se debate mucho, la RSE parte de un esquema individual
que se relaciona con la ciudadania ¢qué es lo que haces como ciudadano en tu
colegio, universidad, para generar responsabilidad? y posteriormente observar si se
puede establecer a nivel de la comunidad. Asimismo la RSE esta vinculada con las
instituciones del gobierno, con organizaciones de la sociedad civil como:
fundaciones, universidades y empresas. Sin duda entonces, la Responsabilidad Social
nace de un principio que es necesario el comportamiento como individuo.

. ¢Cuéles son las estrategias de RSE de Diners Club del Ecuador?

Hemos definido una estrategia para cada uno de los grupos de interés por ejemplo:

e Con los socios manejamos la transparencia en la administracion de sus cuentas,
pagos, transacciones y el manejo de informacién. Estamos también haciendo un
plan de educacién que involucra tanto a socios como a colaboradores.

e En la comunidad tenemos algunos proyectos el mas importante y fuerte es la
alianza Diners Club — Unicef (data afio 2001), practicamente ahi nos vinculamos
con el sistema educativo mono docente.

e Actualmente estamos apoyando otro proyecto que estd vinculado con turismo
inclusivo o de mercados inclusivos, el mismo que se encarga de generar
posibilidades con los grupos que son conocidos como menos favorecidos, grupos
de la tercera edad, de escasos recursos econdmicos, de jovenes y de madres
solteras, a fin de que tengan acceso a mercados grandes y dentro de eso puedan
mejorar su economia siendo proveedores y prestando servicios al turismo.
Adicionalmente tenemos un proyecto que se llama sinfonia por la vida, el mismo
que se encarga de generar educacion en la musica clasica para jovenes y nifos,
con la finalidad de mejorar su calidad de vida. Los resultados obtenidos en este

proyecto es gque los beneficiarios han incrementado su capacidad académica.

79



e Entorno al medio ambiente la intension es disminuir nuestra huella ambiental y
para esto es importante ver lo que estamos haciendo puertas adentro. Diners ha
incrementado sistemas de gestién para el manejo de todos los residuos que
generamos papel, botellas, fluorescentes, baterias, celulares. Tenemos un sistema
de gestidn de residuos y reciclaje, pero fundamentalmente nos hemos centrado
en nuestro mayor impacto que es la produccion de papel. Poseemos un programa
importante que tiene que ver con la emisidn de estados de cuenta virtuales de tal
forma que estamos impidiendo que se impriman los estados de cuenta.

e En cuanto a los proveedores lo que estamos haciendo es definir un acercamiento
con los mismos para difundir nuestra filosofia de responsabilidad social. De esa
forma ellos estdn involucrados en un programa de erradicacion del trabajo
infantil, les hemos capacitado y certificado mediante plataformas, se les ha
hecho una auditoria y asesoria, evitando que se presenten temas de trabajo
infantil en estas empresas. En términos generales esto es lo que hacemos en RS.

5. ¢Qué prioridad tienen las siguientes areas en la estrategia de RSE de Diners Club del

Ecuador? (Siendo 5=Mas importante y 1=Menos importante)

Tabla 1: Pregunta 5.

Salud y Bienestar

Educacidn/Capacitacion

Deporte

Seguridad y Salud Laboral

Motivacion y Participacion

Otros (especifique)

Fuente: Entrevista, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.

Elaborado por: Corina Tobar
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Yo estableceria otro tipo de calificacién. Nosotros no solo estamos vinculados con una
causa, Sino que nos preocupamos por las necesidades que existen en cada grupo de
interés. De los sefialados anteriormente podria decir que tenemos una estrecha
vinculacién con la comunidad y la educacién, sin embargo los otros estan relacionados
de alguna forma con los trabajos que se hacen en las distintas areas de Diners Club, por
ejemplo: seguridad y salud ocupacional creamos un plan que se ejecuta actualmente.

6. ¢Cdomo ordenaria segun su importancia para la RSE a los grupos de interés de Diners

Club del Ecuador? (Siendo 1=Menos importante y 5=Mas importante)

Tabla 2: Pregunta 6.

Clientes

Proveedores y competidores

Accionistas

Colaboradores

Comunidad, Estado y Medioambiente

Otros (especifique)

Fuente: Entrevista, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

De igual manera el sentido de categorizacion es distinto. Nosotros hemos priorizado
la categorizacion por los aspectos importantes, obviamente todos los grupos de
interés tienen la misma importancia, pero los temas si tienen un grado de importancia
distinto. EI mas importante en este momento es ensefiarles a nuestros clientes el
manejo adecuado de su informacion y a ser transparentes con respecto a eso.

Luego esté el acceso que los colaboradores tienen al desarrollo de carrera profesional
y personal. Asimismo con la comunidad es un asunto material nuestra vinculacion

con ellos es mediante el compromiso con proyectos de este tipo. En cuanto a la
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propuesta podria decir que todos los aspectos son trascendentales, sin embargo los
temas antes mencionados tienen una importancia mayor.

7. ¢Cudl estrategia describe de forma mas precisa la relacién entre la estrategia de RSE
de Diners Club del Ecuador y el Estado?

Tabla 3: Pregunta 7.

Focalizada en una accién

Independientemente del rol del

Estado

Cubre aquellos sectores

desatendidos por el Estado

Apoya las acciones del Estado

Otros (especifique)

Fuente: Entrevista, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

Las principales estrategias al establecer modelos de responsabilidad social es precisar
las politicas publicas que no solamente esten impulsadas por el gobierno, sino por
acuerdos internacionales. Dado esto nosotros tenemos un paraguas que nos cobija
que son los objetivos del milenio y los principios del pacto global. Los objetivos y
los principios son propuestos por la ONU vy establecen un alineamiento de todas las
instituciones (estado, organizaciones de la sociedad civil o empresas), que quieran
involucrarse en temas de desarrollo y que apunten a una misma direccion.

Los objetivos del milenio son un acuerdo entre 8 estados que quisieron establecer
propositos en comdn, Diners se ha alineado a estos objetivos. Con el fin de generar

sustentabilidad en los proyectos, detectando las necesidades y que estas sean
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atendidas. Por eso nos alineamos también con las politicas del gobierno, con la
finalidad de obtener apoyo interinstitucional de Juntas parroquiales, GADS, etc.
8. ¢En cual de las siguientes areas Diners Club del Ecuador ejecuta iniciativas de RSE?

Tabla 4: Pregunta 8.

Infraestructura

Arte y Cultura

Ambiente

Salud

Educacién

Otros (especifique)

Fuente: Entrevista, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.
Elaborado por: Corina Tobar

La alianza Diners Club — Unicef fue creada desde hace 13 afios, es por esta razon que

lo primero es la educacion. Tenemos dos aspectos:

e Por un lado la marca que es el tema cultural que es lo que comunica a los socios.

e Ademas tenemos un programa que ha estado vinculado en este sentido que se
llama Sinfonia por la vida. Que se relaciona con la facilidad que se les
proporciona a ciertos beneficiarios de involucrarse en actividades de aprendizaje
de musica clasica y asi generar orquestas musicales.

Dato curioso: Este programa se ejecuta en Esmeraldas con 86 nifios y jovenes,

quienes tuvieron la oportunidad de viajar a Alemania y hacer un intercambio.

e Después tenemos el proyecto de Turismo inclusivo el cual tiene un rescate
cultural, lo que hacemos es identificar cuales son las riquezas gastronémicas que
tiene cada localidad en la que trabajamos. El afio anterior trabajamos en 12

localidades en la Costa y Sierra del pais, con la finalidad de identificar ¢cual es el
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plato tipico de cada localidad? Primero hicimos un reconocimiento de la riqueza
gastrondmica, después realizamos una capacitacion, y luego hicimos que vendan
su produccion. Este proyecto se llama sabor ecuador y este afio incursionaremos

la segunda fase, este esta relacionado con el &mbito cultural y econémico.

9. ¢En qué forma Diners Club del Ecuador ejecuta su accion social?

Tabla 5: Pregunta 9.

Productos, Equipos y

Maquinarias

Donaciones Monetarias

Voluntariado de colaboradores

Desarrollo de Proyectos Sociales

Propios

Otros (especifique)

Fuente: Entrevista, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.

Elaborado por: Corina Tobar

El principal es el desarrollo de proyectos sociales. EI méas antiguo es la alianza
Diners Club — Unicef, tenemos un sentido de propiedad, estos se definen en
funcion de alianzas con otras organizaciones. En este sentido podriamos decir que
son proyectos sociales propios.

Por otro lado también tenemos voluntariado de nuestros colaboradores, estamos
implementando un programa de educacion financiera, el cual se ha hecho porque
este tema es el “expertise” de nuestros colaboradores, hemos dado capacitacion a
los estudiantes de colegios de las ciudades: Quito, Guayaquil, Cuenca, Ambato.
Coyunturalmente en Quito se ha trabajado con los comerciantes en el mercado de

Ifaquito que también necesitan este tipo de instruccion.
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Estos dos son temas muy importantes, pero también tenemos otro enfoque que es el
manejo de residuos electronicos, por ejemplo Diners Club posee computadoras que
son dadas de baja, que en nuestra operacion son poco obsoletos pero pueden servir en
otras funciones, estas son habilitadas y donadas a escuelas generando info-centros.
De igual manera cuando existen cambios de activos: muebles, sillas, escritorios
donamos a fundaciones que venden estos muebles y tienen un provecho de los
mismos, es asi como se apoya a estas fundaciones.
10.  ¢Cuenta Diners Club del Ecuador con politicas de mercado social responsable?

Tabla 6: Pregunta 10.

SI | NO

Fuente: Entrevista, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.

Elaborado por: Corina Tobar

Si, para eso contamos con un codigo de comunicaciones responsables desde hace 4
afios, dado esto siempre estamos pendientes de que nuestro personal de mercadeo se
capacite en este sentido y cumpla con lo que el codigo establece. Fundamentalmente
con la no discriminacién en comunicacién usando el simbolo de la mujer, de nifios
no en forma peyorativa, sino como parte de la marca Diners que tiene este concepto.
En ese sentido somos responsables de que eso pase y cuidamos este concepto de
comunicaciones responsables.

11.  ¢(Qué acciones ha desarrollado Diners Club del Ecuador para minimizar el

consumo de los siguientes insumos?
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Tabla 7: Pregunta 11.

Agua

Papel

Energia

Fuente: Entrevista, Estudio De RS Como Un Generador De Sentido De Pertenencia, 2013.

Elaborado por: Corina Tobar

e Primeramente lo que usamos lo canalizamos adecuadamente dandole a un gestor
ambiental para que lo recicle.

e Tenemos camparfias de concientizacion, programas que ayuden a la reduccion de
impresiones mediante el uso de la informacion por e-mail.

e Hemos reducido el gasto de papel en 3 millones de hojas al afio utilizando
sistemas de digitalizacion de documentos de tal forma que los colaboradores ya
no deben imprimir sino tienen acceso en forma digital.

En cuanto al agua y energia, el Edificio Central de Negocios Diners tiene un enfoque

ambiental toda su estructura ha sido pensada para tener un sistema amigable con el

medio ambiente, los sistemas eléctricos son totalmente distintos a los convencionales
no tenemos el uso de fluorescentes, tenemos una luz que se llama lutrén (estos se
cambian cada 4 afos y poseen sensores que guardan la luz natural, estos tienen un
sistema de menos del 40% del sistema convencional). Con el uso del agua también se
ha concienciado al personal a reducir su uso, siendo asi en los lavabos se ha puesto
Ilaves automaticas, con la finalidad de evitar el desperdicio de agua.
3.4 TESTIMONIOS
Aparte de las tres investigaciones anteriormente expuestas, se puede sefialar que
existe informacion testimonial atil para éste estudio que esta disponible en los informes

de sustentabilidad de Diners y proveniente de algunas entrevistas no estructuradas.
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Los siguientes son testimonios de una beneficiaria de la RS, dos colaboradores, y
un proveedor de Diners. Frevia Alava - Organizacion de Gestion de Turismo de Jama:
Una sociedad bien organizada puede llevar a cabo objetivos propuestos, y es ahi donde
Diners Club ha tomado un rol importante, trabajando en la comunidad de Jama, es el
caso de la creacion de la OGD TUR JAMA, la cual naci6 con la finalidad de organizar a
los distintos actores turisticos para fomentar un trabajo en conjunto y orientacion hacia
un turismo inclusivo. Desde la creacion de la OGD, Diners ha sido un pilar fundamental
para cada uno de los proyectos como organizacion, recibiendo el apoyo en
capacitaciones las cuales han sido de gran ayuda para los socios y socias de la OGD, y
para poder lograr también mejores resultados en nuestras metas, las cuales estan
enfocadas en el mejoramiento socio-econdmico de la colectividad del Cantdn Jama.

Christian Villarroel (Call Center Negocios): Llevo trabajando en Diners Club
aproximadamente 6 afios. En definitiva esta organizacion me vio y me ayudo a crecer
personal, profesional y econdmicamente, el apoyo ha sido incondicional por parte de
grandes personas y jefaturas que han sabido entender y comprender muchas
circunstancias de la vida. Mas alla de los bienes materiales que Diners Club me permitio
obtener, la organizacién ha forjado en mi una persona con un mayor nimero de metas y
objetivos, que no solamente estan en funcion de lo econémico sino miran el propdsito
de crecer y velar por intereses en comun con la sociedad y mi entorno laboral.

Rocio Navarrete (Contabilidad): Hace ya 35 afios que ingresé a esta prestigiosa
Institucion, los beneficios que genera Diners Club hacia sus colaboradores de acuerdo a
mi apreciacion y sentimiento personal creo que son: Estabilidad, ambiente laboral
agradable y oportunidad de crecimiento. Siento orgullo de ser parte de la mejor empresa
del pais y por consiguiente, la satisfaccion de haber aportado para el crecimiento y

desarrollo de esta empresa a lo largo de mi vida.
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Dr. F. Arévalo — Socio: Soy Socio de Diners hace 25 afios. Los beneficios que
obtenido en estos afios son: la tarjeta de crédito es aceptada en 90% de establecimientos,
no hay cargos adicionales es decir uno paga lo que firma, y una ventaja muy importante
se puede acumular millas por su consumo. Finalmente se tienen beneficios adicionales
como: Asistencia médica y de viajes. En cuanto al servicio prestado, lo considero
excelente, es perfecto y no me ha causado ningun inconveniente, me ha facilitado en
problemas de asistencia médica, cuando me encontraba fuera del pais y lo necesitaba;
me ayudaron a coordinar tanto la atencion como el lugar al que podia ir.

Paola Ortiz — Proveedora: Estimo que somos proveedores de Diners Club desde
hace 17 afios. Siempre fue un cliente exigente, un cliente que nos pedia cada dia un
poco mas. Esta relacion fue una de las razones para que la empresa se certifique con la
Norma ISO 9001-2000. Porque siempre quisimos ser mejores proveedores, ser
proveedores confiables para Diners Club. Ser proveedor de Diners Club, es sinébnimo de
ser una imprenta de calidad, de ser una imprenta que responde a la exigente calidad de
impresion que requiere la empresa.

Adicionalmente, se obtuvo maés informacion clave a través de entrevistas no
estructuradas o no formalizadas. Tanto en las versiones anteriores como en las
subsecuentes, hay la tendencia a asumir que el entrevistado va a dar una opinién
subjetiva basada en intereses personales o en los de Diners, en sus prejuicios, y
estereotipos. No obstante, el fendmeno que se investiga es un tanto desconocido y la
informacién a la que se tuvo acceso fue limitada por ser un estudio ajeno a la empresa,
por ello lo recabado es de gran utilidad a pesar de que puede ser interpretado como
sesgado. A continuacion se presenta la opinién de tres colaboradores de rango
jerarquico alto, medio y bajo respectivamente, a los cuales se les indicd que sus

identidades se omitirian con la Gnica intencion de obtener informacion méas imparcial.
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El colaborador que se desempefia en un cargo superior sefialé que para él Diners
es una empresa que tiene una reputacion bien ganada en cuanto a la ayuda social y al
cuidado del medio ambiente. Ademas, afirma que los colaboradores participan
voluntariamente en los programas de RS y no son obligados a hacerlo. De igual forma,
el colaborador muestra varias fotografias en las que se puede observar al personal de la
empresa, desde el nivel jerarquico mas bajo hasta el mas alto, participando en éstas
iniciativas. Manifiesta que la RS es una tarea en la que se ha involucrado varias veces a
lo largo de su vida personal y que le da satisfaccion ver que Diners también la impulsa.

A un trabajador de rango medio se lo entrevistdé de acuerdo a un cuestionario
estructurado como se expone en el numeral anterior. Adicionalmente, el personero
comentd que él ha sido participe de varios programas tanto operativa como
voluntariamente debido al cargo que ostenta. El colaborador agrega que la RS es una
actividad enriquecedora, a la cual le destina parte de su tiempo laboral y personal.
Termina recalcando que Diners tiene como fin involucrar a todo el personal en la RS.

Un ex trabajador que labord en un rango jerarquico inferior expresé que siempre
estuvo al tanto de los programas de RS que Diners promueve. Para él, Diners tiene una
postura definida en cuanto a la RS y en su opinidn, es una tarea digna de imitar por otras
empresas y por la sociedad. Esta persona sefiala que la RS es una tarea enriquecedora
pero admite que su tiempo laboral y personal era limitado para participar activamente en
el voluntariado y por ello se limito a participar en una 0 maximo dos actividades en todo
su tiempo en Diners. Sin embargo, el mismo manifiesta que de una u otra manera esto le
hizo sentirse mas identificado con su empresa al saber que la RS esta definida como una
politica prioritaria. Ademas, valora el hecho de que la empresa involucra al personal en
éstas actividades pero considera que debe haber mas programas y alternativas para que

todo el personal se involucre de alguna manera.
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POSICIONAMIENTO CRITICO

La mejor manera de diagnosticar la realidad de una empresa es a través de
estudios estadisticos como los sondeos de opinién. Medir el nivel de influencia de las
politicas de RSE en el sentido de pertenencia del personal de Diners Club del Ecuador
es el eje fundamental de ésta investigacion. Para conseguirlo, éste estudio referencia dos
investigaciones externas que Diners subcontraté como son la de Aon Hewitt y BSD
Consulting, pero independientemente plantea una investigacion inédita basada en
encuestas, testimonios y en entrevistas internas que podran ser contrastadas entre si.

Se puede ver que Aon Hewitt detectd en Diners datos saludables y también
deficientes. EI 68% de nivel de compromiso del personal es un valor medianamente alto
que esta a cinco puntos porcentuales del rango deseado en el que el personal le puede
aportar mayormente a la consecucion de las metas empresariales, segun la escala de
Aon Hewitt. Es positivo para la comprobacion de la hipétesis que los trabajadores le
otorguen una calificacién de muy buena a la RSE de Diners y de buena a que su
participacion en las actividades de RSE los compromete méas con su empresa.

En cambio, no es saludable para el éxito de ninguna estrategia que los
colaboradores de Diners evallen negativamente a la comunicacion, en especial con los
mandos altos. El indice general de la comunicacion con los mandos medios y altos fue
de un 60%. Es un indice poco aceptable debido al rol que ellos representan en la
organizacion. Esto explica por qué en Diners ain no se llega a niveles excelsos de
compromiso. En cuanto a la Alta Gerencia, los entrevistados opinaron que sus
superiores toman buenas decisiones de negocio en un grado de 73% y 58% con respecto
a si el proceso de comunicacion con ellos es abierto y honesto.

El factor Supervision-Direccion mostrd valores intermedios en sus cinco

variables, la menor obtuvo un 56% y la mayor 61%. Es evidente entonces que los la
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problemética se da en los mandos medios ya que recibieron calificaciones menores,
pero los mandos altos tampoco muestran evaluaciones altamente positivas.

Se observa que BSD Consulting reafirm6 ciertos datos que Aon Hewitt evalud
como la incidencia de la RSE en el compromiso del personal de Diners, factor que tuvo
incluso una calificacion levemente mayor. Las empresas auditoras procuran diagnosticar
la realidad de las empresas, pero un sector de la opinion publica cree que no son
totalmente imparciales en ese dictamen. Sin embargo, con la informacion a la que se
tuvo acceso en el estudio, es de mayor utilidad destacar que la RS si repercuti en el
compromiso del personal, mas que debatir la fuente de dénde provino esa opinion.

Por esta razén, la encuesta propuesta en ésta tesis se manejé de manera imparcial
y fue de caracter academico. El fin fue conocer la opinion del personal frente a
elementos relativos a la RSE en Diners. Esto ayuda a dilucidar objetivamente el grado
en el que la RSE impacta en el sentido de pertenencia del capital humano de Diners.

El grado de compromiso con respecto a la RSE de Diners fue del 77% y varid
ligeramente con respecto a los expuestos por Aon Hewitt (62%) y BSD Consulting
(85%), debido a que la muestra estadistica fue mucho menor (70) y las consultoras
sondearon una muestra mucho mayor (1269). Las caracteristicas del fendmeno no
cambiaron ni se alter6 inexplicablemente, fue el tamafio de la muestra el que cambio y
eso implica un grado de error, mas bien se mantuvo la tendencia positiva del factor.

Por lo tanto, de las tres investigaciones se puede observar que el nivel de
compromiso con la empresa y con la RS es aceptable pero todavia no llega al punto
ideal en el que Diners puede sacar el mayor provecho del personal para la consecucion
de sus metas. Con la informacion recabada, no se puede determinar el peso de influencia
exacto ni aproximado de la RS sobre el sentido de pertenencia del capital humano de

Diners, pero si se puede asegurar que lo logra.
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Entonces, en los tres estudios se analiza si la RSE influye en el sentido de
pertenencia del personal pero se pasa por alto determinar los detalles especificos que lo
logran y su peso. Se puede intuir que muchos factores internos y externos inducen ese
estado; por ello, Diners debe investigar cuales son al planificar su estrategia de RSE.

Se sabe que la comunicacion es un factor que afecta el compromiso y el sentido
de pertenencia del personal. Por ende, los niveles deficientes encontrados merman las
posibilidades de éxito de cualquier estrategia de Diners, no solo la de RS, ya que hace
que la planificacion, organizacion, implementacion y control sean ineficientes. Diners
también debe recordar que las personas altamente comprometidas son los que
normalmente reciben una comunicacion constante y fluida de sus superiores.

En las conversaciones no formalizadas se observa un punto a favor sobre la RS
como un elemento motivador. Los tres colaboradores entrevistados dieron una opinién
favorable sobre la RS y la participacion del personal de todos los niveles jerarquicos.
Ademas, las personas que si participaron en la RS indicaron que sus vivencias fueron
enriguecedoras y estimulantes. Légicamente, los beneficiarios de la RS la aplauden.

No se puede determinar con precision cuantas veces el personal de Diners ha
participado en la RSE o si siempre participan los mismos o si lo hacen nuevos
voluntarios, ni tampoco las edades, sexo, area de trabajo, etc. Esto se debe a que la
informacidn a la que se tuvo acceso a lo largo de la investigacién no fue suficiente como
para poder llegar a esa conclusion. Para estimar algunas de éstas variables se puede
hacer una inferencia partiendo de las caracteristicas de la fuerza laboral de Diners. Se
estima que en la RSE debieron haber participado mas hombres que mujeres, mas de la
mitad de ellos entre 31 y 50 afios de edad, un 40% serian menores de 30, y un 8%
superarian los 51 afios de edad, pero no mas del 15% serian de mandos medios o altos.

Es solo un estimado sustentado en proporciones, entonces el margen de error aumenta.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:
CONCLUSIONES

Después de un andlisis detallado en el que se procuré cumplir con los objetivos
planteados al inicio de ésta investigacion, se obtuvieron importantes hallazgos que se
encuentran representados a lo largo de ésta tesis. Este estudio se organizo de tal manera
que se desarrollaron tres capitulos para verificar la hipotesis y los objetivos, y como
consecuencia se establecieron algunas conclusiones.

El objetivo principal fue verificar si el involucramiento del personal de Diners
Club del Ecuador en las actividades de responsabilidad sociales es un generador de
sentido de pertenencia. La conclusion a la que se llegé fue que si, pero ain no esta
determinado en qué medida especificamente. Lo que si queda claro es que la RS no solo
repercute en la opinion desde afuera sino también internamente como un elemento
estimulante que logra que los colaboradores de Diners se sientan orgullosos de
pertenecer a una organizacion que la practica y que ademas los involucra.

En ésta investigacion también se propusieron cuatro objetivos especificos. El
primer objetivo fue plantear los factores que influyen en el sentido de pertenencia del
capital humano de Diners Club del Ecuador. La incidencia de la RS en el sentido de
pertenencia no puede determinarse con exactitud pero si se puede llegar a la conclusion
gue existen elementos que lo promueven como son la motivacion, la satisfaccién
laboral, el compromiso, el Engagement, la identidad, la cultura organizacional, el clima
organizacional, la imagen corporativa, entre otros.

Hay que recordar que los indices del sentido de pertenencia del personal se
acrecientan cuando hay niveles altos de compromiso en una empresa, y esto solo es

posible con empleados motivados.
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Para hablar del sentido de pertenencia en Diners, es importante citar el Estudio de
Compromiso que Aon Hewitt efectud el periodo pasado en la compafiia. Efectivamente,
existieron varios resultados destacables como la evaluacion positiva de los encuestados
hacia los factores Marca — Reputacion y Alineamiento de Marca, y que a Su vez
representan la identidad y la imagen corporativa respectivamente.

La variable Marca — Reputacion comprendi6 temas basados en la percepcion del
colaborador con respecto a topicos como la practica de responsabilidad social y
ambiental de la empresa, la reputacién de la empresa entre la comunidad, y las
facilidades que da una compafiia considerada entre Las Mejores Empresas para Trabajar
(Great Place to Work). La opinion sobre la variable Alineamiento con la Marca también
fue positiva y abarcO aspectos como sentirse orgulloso de ser parte de Diners, dar a
conocer que laborar en la empresa es una experiencia diferente, y si la misma cumple
con las promesas que les hace a sus colaboradores. Por estos motivos, se puede afirmar
que los elementos recientemente expuestos, como la participacion en actividades de
responsabilidad social, trabajan en sinergia y han incidido positivamente tanto en el
compromiso como en el sentido de pertenencia del personal de Diners.

El segundo y cuarto objetivos de investigacion fueron reconocer los factores que
motivan al personal de Diners Club del Ecuador y las peculiaridades de esos factores.
Como preambulo, se puede nombrar lo expuesto por Frederick Herzberg, el cual indica
que la autorrealizacion, la posibilidad de logro, el reconocimiento, las posibilidades de
promocion, el crecimiento personal, y el desafio son factores que afectan la motivacién
del personal de las empresas.

En cuanto a la motivacion, se puede referenciar nuevamente el estudio descriptivo
que la consultora Aon Hewitt realizd en Diners Club, en el cual se exhibi6 un grado de

motivacion del personal del 72%, el cual confirma que los encuestados disfrutan
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verdaderamente realizar sus tareas diarias (motivacion intrinseca). Asimismo, el estudio
expuso varias fortalezas relacionadas a aspectos como Marca — Reputacion, Tareas
Diarias, Alineamiento de Marca y ciertos elementos de la Motivacion Intrinseca. Si los
colaboradores muestran altos niveles de motivacion laboral, a Diners se le facilita la
tarea de generar compromiso en su personal.

Diners también aplica cada afio una encuesta de clima laboral con el afan de
entender la situacién de cada periodo y de ésta manera poder identificar las fortalezas y
debilidades del ambiente laboral actual y asi planificar el escenario ideal para sus
colaboradores. La Ultima encuesta determiné que el 82% de los colaboradores valora su
desarrollo en la organizacion. Este es un factor significativo que confirma que en Diners
existen varios elementos que influyen favorablemente en el nivel de motivacion de los
colaboradores, asi como en su compromiso Yy sentido de pertenencia.

En el marco tedrico se establecid que una buena estrategia motivacional debe
valerse de incentivos intangibles, mas no monetarios. En el caso de Diners, se observa
que Diners sigue ésta linea y pone en practica varias estrategias con el fin de motivar a
su personal y mejorar su calidad de vida laboral. Como consecuencia, las variables de
las encuestas de clima laboral en Diners tuvieron una buena aceptacion.

Los colaboradores valoraron positivamente los beneficios que Diners les ofrece,
como son los eventos de integracion, la alimentacion, los uniformes, el subsidio de
antigliedad, los préstamos, el acceso a plan celular, los seguros médicos y de vida
privados, el bono para los hijos de los colaboradores, los regalos o presentes en
ocasiones especiales como cumpleafios, San Valentin, Dia de la Madre, Dia del Padre y
Dia de la Secretaria. Sin embargo, para ésta investigacion es mas importante cuando los
colaboradores valoran el reconocimiento que Diners hace a los trabajadores que se

involucran en actividades de responsabilidad social.
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El tercer objetivo fue conocer el nivel de aprobacion de los trabajadores respecto a
las actividades de responsabilidad social que Diners Club del Ecuador promueve.
Particularmente, en la encuesta de Aon Hewitt se detectd un nivel de aprobacion del
86% del personal cuando se le pregunt6 si considera que su empresa es social y
ambientalmente responsable. Este factor muestra que los colaboradores estan al tanto y
elogian las acciones de RSE que Diners impulsa. Del personal encuestado que admitio
haber participado en las actividades de RSE, un 62% consideré que las mismas
generaron en ellos mayor compromiso con Diners.

En la encuesta se reflejé un 68% de nivel de compromiso de los colaboradores
con Diners, el cual no es 6ptimo sino moderado segun la escala de Aon Hewitt. Esta
indica que existe un desempefio bajo del personal si el nivel de compromiso esta entre
0% y 49%, medio si va entre 50% y 70%, y alto entre 71% y 100%. Es decir, el 68% de
nivel de compromiso en Diners es intermedio pero solo estd a pocos puntos
porcentuales del rango en el que los empleados alcanzan un alto desempefio y la
empresa se beneficia de ello. Con las estrategias dptimas, la empresa podria lograr un
incremento estimado de 3 a 6 puntos. Por ende, si Diners sigue ésta linea, en el corto
plazo logrard comprometer mas a su personal y obtener un alto desempefio de ellos.

BSD Consulting encontr6 testimonios y datos numéricos muy interesantes. Por
ejemplo, la consultora evidencio que el personal siente un alto grado de empatia hacia
Diners cuando la misma promueve diferentes actividades en las que involucra a los
colaboradores y a sus familias. BSD también presento ciertos indicadores como que el
90% de los participantes conoce el significado del concepto de responsabilidad social y
que el mismo se trata de un modelo de gestion que trabaja en temas sociales,
econdmicos y ambientales. La comunicacion “hacia arriba” fue valorada como negativa

en éste estudio, factor que entorpece el cumplimiento de las metas organizacionales.
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El 85% de los encuestados estima que los programas de calidad de vida laboral y
voluntariado son excelentes o buenos. Demostrandose nuevamente que la RSE genera
en los colaboradores un alto nivel de aprobacion y que paulatinamente les desarrollara
un sentido de pertenencia hacia la empresa. Lo que no se identificé fue a cuantos
colaboradores exactamente, pero si se determind que lo logra.

Aparte de los estudios de Aon Hewitt y BSD Consulting, ésta tesis expuso un
estudio independiente que se planted como objetivo medir estadisticamente la viabilidad
de la hipdtesis a través de un sondeo de opinidn. El estudio reflejo varios datos
importantes que para su mayor comprension fueron representados graficamente tanto en
modelos de pasteles como de velocimetros.

Los resultados de dicho estudio indicaron que el grado de aprobacién de los
examinados con respecto al concepto de responsabilidad social expuesto por Diners fue
de 4,36/5 (totalmente de acuerdo), por lo que se concluye que el mismo ha calado
positivamente en la mayor parte del personal (86% de la muestra).

De acuerdo a la muestra encuestada, se puede presumir que hay una baja
participacion en los programas de RSE de Diners, ya que 26 participaron y 44 no lo
hicieron. De los 26, 20 (77%) opinan que involucrarse los comprometio mas con
Diners. Estos resultados van en la misma linea con las investigaciones de las empresas
consultoras. Como consecuencia, las tres investigaciones sustentan la hipotesis de ésta
investigacion. De hecho, exponen a la RS como un elemento relevante que favorece la
generacion de compromiso y sentido de pertenencia en los colaboradores de Diners.

Se puede observar que a los encuestados prefieren que Diners se enfoque mas en
temas sociales como la educacién, y en menor medida en la salud y en la pobreza. Esto
confirma que los colaboradores apoyan las camparias educativas que Diners maneja

actualmente y probablemente esperan que se mantengan e incrementen.
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A los encuestados también se les preguntd cudles serian sus motivaciones para
involucrarse en una actividad de RS y la mayoria lo haria mas por adquirir prestigio
social que por conviccion propia, dar una buena imagen de la empresa, altruismo, o por
moda como Ultima opcidn. Esto es un fiel reflejo de los factores motivacionales y las
caracteristicas socioeconémicas y demograficas de la muestra. 40% de la muestra oscila
entre los 18 y 30 afios de edad. Ellos suelen darle més importancia a las apariencias y a
recibir elogios de la gente por una buena accion. McClelland denomina a éste particular
como motivacion de afiliacién, Maslow lo encasilla dentro de las necesidades sociales
(status y prestigio), y Herzberg lo explica como una blsqueda de reconocimiento.

A la par, se evaluaron temas complementarios en ésta encuesta. Por ejemplo,
muchos de los examinados (63%) se mostraron de acuerdo frente a su percepcion sobre
el grado de compromiso de sus compafieros (3,54/5). Demostrando que hay una
tendencia a creer que el personal si estd comprometido. La opinién mayoritaria de gente
encuestada (76%), se mostrd tanto de acuerdo como totalmente de acuerdo en relacion a
las acciones que Diners emprende para desarrollar un nexo entre ellos y sus familias.
Siendo éste un factor importante que promueve la motivacion en el personal de Diners.

La percepcion sobre el ambiente de trabajo es un elemento que impulsa el
desarrollo de aspectos como el sentido de pertenencia, y en Diners Club resultd ser
moderadamente buena. Por ejemplo, los programas de seguridad y salud ocupacional
tuvieron un alto grado de aprobacion (79%). En otro aspecto, la difusién anual de los
informes de sustentabilidad de Diners ha tenido efectos positivos en el personal ya que
se ve que un 83% esta al tanto sobre las alianzas de Diners para contribuir a la sociedad.

El tema ambiental es un pilar importante de la RS, y se evidencié cuando el 74%
de la muestra ratifico que las actividades de la empresa son beneficiosas con el

ambiente. Se deduce entonces que las estrategias ambientales impactaron
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favorablemente en la percepcion del personal. Las actividades de reciclaje fueron
calificadas como eficientes con un 80% de apoyo. También coincidieron en que Diners
es una empresa que en efecto impulsa el uso responsable de energia.

Finalmente, las entrevistas y testimonios sirvieron para conocer la opinion sobre
la RSE. La informacion recabada puede ser subjetiva e influenciada por aspectos
personales o corporativos. Fueron entrevistados dos colaboradores actuales y un ex
colaborador, los cuales opinaron favorablemente acerca de Diners y su RSE. La RS de
Diners es vista por ellos como un modelo de gestion que dista de la filantropia. Valoran
que la participacion en la RSE es voluntaria y que incluye todos los niveles jerarquicos.
Coinciden en que si hay participacion de los mandos bajos, medios y altos en la RSE,
pero estan de acuerdo en que la participacion no es masiva ni frecuente.

El colaborador de rango inferior manifestd que lo motivé saber que sus superiores
participaban en la RSE. Destacdndose con esto el valor de desarrollar el liderazgo con
ejemplo motiva al personal. Ademas, contribuye ver que los voluntarios catalogaron sus
vivencias como enriquecedoras y estimulantes. El testimonio de la persona beneficiaria
de la RSE de Diners fue de agradecimiento. Antes de concluir, hay que recordar que
algunos indices de gestion de Diners estan saludables y otros no, como la comunicacion.

En conclusion, la RSE es una estrategia viable al momento de tocar el lado
sensible del ser humano, ya que puede hacer que el colaborador se sienta orgulloso de
gue su empresa promueva éstas actividades. Esto a su vez generaria un sentido de
pertenencia hacia su compafiia, y en mayor medida si su empresa lo hace participe.
Como consecuencia, la satisfaccion del deber cumplido influird paulatinamente en dicho
sentido de pertenencia. A posteriori, las experiencias vividas por el voluntario en los
programas de RSE influirdn en su decision para participar nuevamente y compartir

dicha experiencia. Asi resalta en importancia el rol de la empresa y los mandos altos.
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RECOMENDACIONES

Las estrategias y recomendaciones que se proponen a lo largo de la investigacion
son esgrimidas en base a lo analizado en Diners Club del Ecuador. Su aplicacién, por
ende, tiene mayores probabilidades de éxito en Diners. Sin embargo, éste estudio puede
servir como guia para otras empresas al momento de que necesiten elegir una estrategia
factible de entre varias que hay en la actualidad, teniendo en cuenta que puede generar
un sentido de partencia en su personal, y como consecuencia facilita alcanzar los

objetivos corporativos.

En ese sentido, se concluyé que la responsabilidad social es una actividad que si
genera sentido de pertenencia en los colaboradores de la empresa, pero no la Gnica. Esto
no le resta importancia o valia a dicha premisa, pero se sugiere a Diners que la ésta
propuesta debe complementarse con otras estrategias motivacionales.

Con relacion a los factores que influyen favorable y desfavorablemente en el
sentido de pertenencia del capital humano de Diners Club del Ecuador, se recomienda
primero motivar al personal y fortalecer su compromiso. Es fundamental que Diners
mantenga y fortalezca aquellas politicas que promueven el sentido de pertenencia.
Ademas, debe eliminar aquellas estrategias deficientes o en su defecto redisefiarlas para
sacar un mayor provecho de ellas, como sucede con la comunicacion. Se recomienda de
igual forma que Diners mantenga el programa de incentivos hacia sus colaboradores, y
replantear y mejorar aquellos que no dan resultados.

De igual modo, para reforzar el impacto que las estrategias motivacionales de
Diners tienen en sus colaboradores, se aconseja a la empresa desarrollar el concepto de
Engagement, promoverlo, medirlo con indicadores de gestion, personalizarlo de acuerdo
al giro del negocio, y optimizar el flujo de informacién hacia todos los grupos de interés

de la organizacion, interna como externamente.

100



Diners debe sacar partido de que el grado de satisfaccion de los trabajadores
respecto al involucramiento en las actividades de RSE de Diners fue alto en las tres
investigaciones expuestas en éste estudio. De hecho, los programas de RSE pueden
convertirse en una buena oportunidad que Diners debe explotar con mayor intensidad
para lograr un mayor compromiso y sentido de pertenencia en sus colaboradores.

Por otro lado, se insta a la empresa a generar campafias de sensibilizacion sobre
temas sociales para que su personal conozca la realidad de la sociedad en la que vive.
Para ello, tiene que proveer el ambiente propicio, las oportunidades necesarias y las
facilidades cuando el colaborador considere participar.

Asimismo, hay que resaltar que una manera efectiva de cautivar a una persona es
a través de su corazén y para ello los mandos altos de Diners juegan un papel
fundamental ya que tienen que deben proponer e implementar estrategias que logren que
las experiencias de RSE sean entretenidas, satisfactorias, motivadoras, y que tengan en
cuenta al desarrollo individual y a los sistemas de gestion de rendimiento de cada
colaborador.

Diners también debe emprender estrategias enérgicas que revolucionen la manera
en la que se maneja la comunicacién internamente ya que se detectd que es deficiente,
en especial con los mandos altos. Diners debe asegurarse que la comunicacion es fluida
y abierta hacia todos los niveles jerarquicos de la organizacion. Una vez logrado esto,
Diners puede llegar a conseguir que sus indicadores de gestion mejoren.

Ademas, se exhorta a que la empresa promueva una participacion facultativa y
flexible en cuanto al tipo, el tiempo, las veces y a los proyectos de RS en los que el

voluntario desee aportar, sea presencialmente o no.
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Con el fin de que la RSE sea mas que una iniciativa corporativa, es importante
que Diners instruya tanto a los voluntarios como al resto del personal a compartir su
experiencia con la sociedad en general, la comunidad, su familia, y sus comparieros.

Como corolario, se destacan también algunas estrategias complementarias que
aportan a las politicas actuales de RSE y a la generacion del sentido de pertenecia en el
personal. Por ejemplo, para conformar una buena estrategia de RSE, la estrategia debe
contemplar varios elementos como la participacion de personas afines a dichas politicas,
incorporar a los familiares de esas personas, generar ambientes distendidos y flexibles,
diversificar las formas en las que el colaborador puede aportar a los programas de RSE,
optimizar el sistema de reconocimiento y recompensas al voluntariado, y monitorear

periddicamente el grado de satisfaccion de los participantes en los programas de RSE.
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ANEXOS

ANEXO 1

CONSTITUCION POLITICA DEL ECUADOR

TITULO Il - DERECHOS

Capitulo sexto - Derechos de libertad

Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:

15. El derecho a desarrollar actividades econémicas, en forma individual o colectiva,

conforme a los principios de solidaridad, responsabilidad social y ambiental.

26. El derecho a la propiedad en todas sus formas, con funcion y responsabilidad social
y ambiental. El derecho al acceso a la propiedad se hara efectivo con la adopcién de

politicas publicas, entre otras medidas.

TITULO VI - REGIMEN DE DESARROLLO

Capitulo primero - Principios generales

Art. 278.- Para la consecucion del buen vivir, a las personas y a las colectividades, y sus

diversas formas organizativas, les corresponde:

2. Producir, intercambiar y consumir bienes y servicios con responsabilidad social y

ambiental.

TITULO VII - REGIMEN DEL BUEN VIVIR

Capitulo primero - Inclusién y equidad
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Art. 340.- El sistema nacional de inclusion y equidad social es el conjunto articulado y
coordinado de sistemas, instituciones, politicas, normas, programas y servicios que
aseguran el ejercicio, garantia y exigibilidad de los derechos reconocidos en la
Constitucion y el cumplimiento de los objetivos del régimen de desarrollo. El sistema se
articulara al Plan Nacional de Desarrollo y al sistema nacional descentralizado de
planificacion participativa; se guiara por los principios de universalidad, igualdad,
equidad, progresividad, interculturalidad, solidaridad y no discriminacion; y funcionara
bajo los criterios de calidad, eficiencia, eficacia, transparencia, responsabilidad y
participacion. El sistema se compone de los &mbitos de la educacion, salud, seguridad
social, gestion de riesgos, cultura fisica y deporte, habitat y vivienda, cultura,
comunicacion e informacion, disfrute del tiempo libre, ciencia y tecnologia, poblacion,

seguridad humana y transporte.
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ANEXO 2

ENCUESTA AL PERSONAL DE DINERS CLUB DEL ECUADOR

DINERS CLUB DEL ECUADOR entiende la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE), como “un modelo de gestion que permite el manejo adecuado de las
consecuencias de sus acciones, sobre los diferentes publicos con los cuales se relaciona
considerando los distintos grupos de interés y las futuras generaciones y su contribucién

al entorno econémico, social y ambiental”.

¢Las actividades empresariales de DINERS CLUB DEL ECUADOR tienen un alto

impacto sobre el medioambiente?

¢DINERS CLUB DEL ECUADOR realiza acciones eficientes de reciclaje?

¢DINERS CLUB DEL ECUADOR fomenta el uso responsable de la energia?

¢Considera usted que DINERS CLUB DEL ECUADOR busca desarrollar un vinculo

entre usted y su familia?

¢Estan perfectamente protegidas las personas que trabajan en DINERS CLUB DEL
ECUADOR por medidas de seguridad profesional y de cobertura de salud y seguridad

ocupacional?

¢Como percibe el grado de compromiso del personal en general de DINERS CLUB
DEL ECUADOR con la Responsabilidad Social Empresarial? (1=Poco comprometido a

5=Completamente comprometido)

¢ Conoce usted si DINERS CLUB DEL ECUADOR colabora con asociaciones u otros

entes que desarrollan proyectos que contribuyen al bienestar social?

¢Se ha involucrado usted en acciones de responsabilidad social?
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Si se ha involucrado en acciones de responsabilidad social, ¢considera que esto ha

logrado que se comprometa mas con la organizacion?

¢En qué aspectos sociales deberia DINERS CLUB DEL ECUADOR focalizar sus

trabajos?

¢Si DINERS CLUB DEL ECUADOR tuviese que invertir en alguna accion de
responsabilidad social, cudl de los siguientes temas escogeria usted como principal?

(6=Mas importante, 1=Menos importante)

Si realiza o piensa realizar alguna accion de responsabilidad social, valore el grado de
importancia que tienen o tendrian los siguientes motivos para hacerlas: (1=Menos

importante a 5=Mas importante)

¢Cuenta Diners Club del Ecuador con un reporte de sostenibilidad?

¢Cuenta Diners Club del Ecuador con un sistema de gestion ambiental?

¢Evalula Diners Club del Ecuador el impacto ambiental de sus actividades?

¢Diners Club del Ecuador ha desarrollado mecanismos para medir su huella de carbono?
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ANEXO 3

ENTREVISTA A UN DELEGADO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE

DINERS CLUB DEL ECUADOR

¢Qué entiende usted por Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en Diners Club?,

cite ejemplos.

¢Qué opina del desempefio de la estrategia actual de RSE de Diners Club del Ecuador?

¢Cree usted que sus actividades individuales aportan directamente a que la RSE se

cumpla?/ ;Cémo?

¢Cuéles son las estrategias de RSE de Diners Club del Ecuador?

¢Qué prioridad tienen las siguientes areas en la estrategia de RSE de Diners Club del

Ecuador? (Siendo 5=Mas importante y 1=Menos importante)

¢Como ordenaria segln su importancia para la RSE a los grupos de interés de Diners

Club del Ecuador? (Siendo 1=Menos importante y 5=Mas importante)

¢ Cudl estrategia describe de forma mas precisa la relacion entre la estrategia de RSE de

Diners Club del Ecuador y el Estado?

¢En cual de las siguientes areas Diners Club del Ecuador ejecuta iniciativas de RSE?

¢En qué forma Diners Club del Ecuador ejecuta su accion social?

¢Cuenta Diners Club del Ecuador con politicas de mercado social responsable?

¢Qué acciones ha desarrollado Diners Club del Ecuador para minimizar el consumo de
los siguientes insumos?
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